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Resumen

En la actualidad, el proceso de digitalizacion se esta desarrollando de forma acelerada y las
competencias digitales son cada vez més esenciales en la vida cotidiana en la mayoria de
los paises europeos; sin embargo, los grupos vulnerables, como es el caso de las personas
migrantes, solicitantes de asilo y refugiadas, corren el riesgo de quedar excluidos de la
transformacion digital debido a que tienen menos oportunidades de desarrollar competencias
digitales. Por lo tanto, podrian enfrentarse a mas dificultades a la hora de ejercer sus derechos
y cumplir con sus obligaciones por el simple hecho de no ser capaces de manejar herramientas
electronicas o virtuales por si mismos.

Partiendo de esta premisa, el proyecto DigitALL4Migrants pretende reducir la brecha entre
las plataformas ya existentes y las personas migrantes, solicitantes de asilo y refugiadas
mediante la elaboracion de herramientas innovadoras y realistas que puedan favorecer su
proceso de inclusion en los paises de acogida. Al mismo tiempo, se pretende dotar a los
profesionales que trabajan en el ambito de la migracion de diferentes herramientas
digitales que les permitan apoyar a la poblacién migrante, solicitante de asilo y refugiada en
sus tareas cotidianas. La Guia Metodoldgica de DigitALL4Migrants contiene un marco
adaptado generado a traves de su aplicacion en varios paises y recoge diversos contextos
legales y digitales, principalmente los de los paises de los que proceden los socios del proyecto:
Suecia, Espafia, Italia y Macedonia del Norte. La combinacién de la metodologia Max-Neef
y otros métodos de investigacion seleccionados para adaptarse a los contextos de cada pais
(por ejemplo, entrevistas y encuestas) permitio detectar las necesidades digitales que se les
presentan a los distintos grupos de personas migrantes, solicitantes de asilo y refugiadas a
lo largo de su proceso de adaptacion en los paises de acogida. Los resultados generados por la
aplicacion del marco Max-Neef se presentan en la Tabla 1. Este Marco surgié como una
herramienta importante para apoyar a las profesionales que trabajan en el campo de la
migracion en la identificacion de las necesidades especificas cuando se trata de utilizar
herramientas digitales o funcionar en el entorno digital por parte de las personas migrantes,
solicitantes de asilo y refugiadas en las sociedades de acogida de la UE.

Pagina



DigitAll4Migrants
ESTRECHANDO LA BRECHA DIGITAL PARA PERSONAS MIGRANTES Y REFUGIADAS

Tabla de contenidos

RESUMEN ..t e et e e s e e e s e e e s e e 3
1 PRESENTACION DEL PROYECTO ... .o iiieieeeeeee ettt 5
1.1 Antecedentes: ;cudles son las necesidades que planeamos abordar?..........ccceoeveveieereie e 5
1.2 Objetivos: ¢ qué queremos conseguir con la puesta en marcha del proyecto?.........ccccevevvvvivereinnne. 5
1.3 Implementacidn: ¢qué actividades se IMPIEMENTANT .........cccceiiieierieie e 6

1.4 Resultados: ¢qué resultados del proyecto y otros resultados esperamos que nuestro proyecto logre? ..6

15 L SOCIACION: ¢ QUIBNES SOMOS? ......ueeuiiiiiueeieesieiesteeseestesbesteeeesbesbeeseesbesbesbeeneesbesbeaseenbeseesbeeneenaeareas 7
2 INTRODUCCION A LA GUIA. ..ot 8
2.1 ¢Por qué esta metodologia es tan Util e importante para 10s formadores? ...........ccccoeevevieiiesinerennee. 8
3 MARCO TEORICO.....coiiiiieiiieiriieiiis sttt 9
3.1 Lamatriz de IMAX-NEET ..o bbb 9
3.2 Enfoque de EVENLOS 08 VITa .......coiiiiiiiie ettt e nnae e nnaeesnaeean 11
4 METODOLOGIA ..ottt ettt n ettt 15
4.1 ENETEVISTAS ... 15
4.2 Encuestas y entrevistas Con el Target GrOUD .......cccveovvrririeeeieieseee e 17
5  Marco DIgItALLAMIGIANTS .......ceeiivieeiiiieeiiee e sieeesies e st e e s tea e s stae e snae e snae e snaeeesnneeesnnes 18
B CONCLUSION. .....cuuitmitriimitiitiienesiet ettt 20
BIBLIOGRAFIA Y REFERENCIAS.... .ottt 21

Pagina n



DigitAll4Migrants
ESTRECHANDO LA BRECHA DIGITAL PARA PERSONAS MIGRANTES Y REFUGIADAS

1 PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 Antecedentes: (cuales son las necesidades que planeamos
abordar?

El actual proceso de digitalizacién que se esta llevando a cabo en casi todos los paises europeos
se desarrolla a un ritmo acelerado que hace que algunos grupos especificos queden excluidos
de la transformacion digital. Los grupos mas vulnerables, como los inmigrantes y los
refugiados, debido a las menores oportunidades para desarrollar habilidades digitales, se
enfrentan a mas dificultades para ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones por el
simple hecho de no ser capaces de manejar herramientas electrénicas o virtuales por si mismos.
DigitAll4Migrants se centra en estos retos, mientras que sus resultados establecen la solucion
para esa falta de conexion entre las herramientas virtuales ya existentes y nuestros
beneficiarios. Nuestro objetivo es producir resultados innovadores y realistas que puedan
mejorar los esfuerzos de los trabajadores sociales, asi como facilitar el proceso de inclusion de
los migrantes y refugiados que viven en los paises de acogida de la UE. Esto se ha logrado
reforzando las habilidades de los grupos de migrantes y refugiados en el uso de herramientas
en linea y recursos digitales que son esenciales en la vida diaria. Al mismo tiempo, nos hemos
propuesto capacitar al personal de nuestras organizaciones asociadas (formadores, educadores,
psicologos, trabajadores sociales) con diferentes herramientas de intervencion, que les
permitan dirigirse a los grupos de migrantes y refugiados en las tareas de la vida diaria, y apoyar
su participacion civica y su ciudadania activa en las sociedades europeas.

1.2 Objetivos: ¢qué queremos conseguir con la puesta en marcha del
proyecto?

OBJETIVOS DEL PROYECTO E[

Abordar la transformacion
digital a traves del desarrollo de

herramlen'_tas digitales y Facilitar la comunicacion con la
accesibles; poblacion migrante y su acceso a

@ servicios como la educacion, los
Crear vias de capacitacion, mejorar sistemas de salud, y otros servicios
la accesibilidad y aumentar la publicos.

aceptacion y el uso de herramientas

dlgltale:[s por p?rte_ d; personas Mejorar las habilidades de

migrantes y retugiadas, DH aprendizaje de los grupos de
migrantes mediante la creacion de

Mejorar la inclusion de las recursos digitales adaptados.

personas migrantes y refugiadas
fomentando su autonomia;

Mejorar las habilidades
profesionales de los trabajadores
sociales y las organizaciones
asociadas.

Facilitar los esfuerzos de las
administraciones publicas a escala
UE, nacional y local para gestionar
la inclusion de la poblacion migrante
abordando la brecha digital
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1.3 Implementacion: ¢qué actividades se implementan?

Incrementar la adquisicion de
habilidades valiosas por parte de

Mejorar el servicio prestado Dar acceso a metodologias : . by’
por los socios a los grupos de  innovadoras gratuitas y de mggsrgmefeﬁgfggg'33?5,’12%0&?“0'05
personas migrantes y libre acceso para la inclusion P yaut -
refugiadas; social: (aumentando la confianza en si

' ’ mismos, generando autopercepciones

mas positivas. etc.):

Revertir el analfabetismo

Reforzar los conocimientosy  digital de las personas
LIPS : : Promover las r
la experiencia de las personas  migrantes y refugiadas c o(())peoraﬁi égsenet?ee ?ji)q‘erentes
migrantes y refugiadas en el contrastando sus menores -
g y retug organizaciones.

uso de herramientas virtuales;  oportunidades y el riesgo de
exclusion social;

1.4 Resultados: ¢qué resultados del proyecto y otros resultados
esperamos gue nuestro proyecto logre?

Nuestro proyecto crea materiales Utiles para profesionales que trabajan en estrecho contacto
con personas migrantes y refugiadas y que pueden contribuir a una mayor inclusion:

Herramientas de . .
Herramienta educativa

Guia metodoldgica y de transferencia de h °
enfoque para la conocimentos para I ?télerta (?EtR,)'.
identificacion de la brecha abordar las necesidades (E’ ata dorma € ec_tr)cl)nlca
digital y su aplicacién para digitales especificas a aptla ay acct()e;l 1€ para
el grupo objetivo detectadas y seleccionadas el grupo objetivo

para cada socio

Ademas de esto, impartiremos seminarios, talleres y presentaciones para que formadores,
educadores, trabajadores sociales, etc. conozcan y se familiaricen con los recursos que se

produciran en el proyecto.
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1.5 La asociacion: ¢quiénes somos?

El proyecto DigitAll4Migrants esta dirigido por cuatro organizaciones asociadas que trabajan
con personas migrantes, solicitantes de asilo y refugiadas en Italia, Espafia, Suecia y Macedonia

del Norte.

Consorzio
I'Arcolaio (Italia)

CONSOrzio 72
l"arc{

Consorzio I'Arcolaio es una empresa social que
participa en proyectos que vinculan los servicios
publicos y el sector privado con una amplia
experiencia en el apoyo a la autonomia, la
prestacion de servicios educativos y la promocion
de la inclusion de las personas en riesgo de
exclusion. Colabora con el Ayuntamiento de
Bolonia como socio del Sistema Italiano de
Acogida e Inclusion de refugiados y solicitantes de
asilo (SAI) y gestiona centros de primera y
segunda acogida para adultos, tanto hombres como
mujeres, personas LGBTIQ+, familias, menores
extranjeros no acompaniados 'y  personas
vulnerables. Ofrece servicios de educacion,
orientacion ?/ formacién en el mercado laboral,
clases de italiano, digitalizacion, apoyo juridico y
psicoldgico, atencion sanitaria y vivienda,
promoviendo actividades en favor de la inclusién
y la cohesion social.

Kista Folkhogskola (Suecia)

K#A

KISTA FOLKHOGSKOLA

Kista folkhdgskola (en adelante, KFHS) es una
organizacion sin fines de lucro que comenzd en
2007. Es una escuela secundaria popular, un tipo
de colegio comunitario que ha existido en los
aises nérdicos desde mediados del siglo XIX.

FHS se encuentra en un suburbio de Estocolmo
donde la mayor parte de los habitantes son
personas migrantes y refugiadas de primera y
segunda generacion, lo que significa que este
grupo es el principal grupo objetivo de KFHS. La
escuela tiene cursos generales equivalentes a los
niveles de primaria y secundaria superior, y ofrece
clases de “sueco desde el primer dia”, “sueco para
personas inmigrantes”, asi como cursos de
acogida y cursos vocacionales.

Asociacion Progestion (Espafia)

N T
...Asomamén

HEyPROGESTION

La Asociacion Progestion es una organizacion sin
animo de lucro creada en mayo de 1990. Su misién
es proporcionar recursos y habilidades a las
personas mas vulnerables para que puedan alcanzar
sus objetivos de manera autdnoma y responsable,
buscando el mejor acceso posible al gjercicio de sus
derechos y la mejora de su calidad de vida.
Trabajamos con diferentes colectivos en situacion
de exclusidn social: personas migrantes, refugiadas
y solicitantes de asilo, personas sin hogar, mujeres
victimas de violencia de género, desempleados o
jovenes, etc. Llevamos a cabo proyectos en las
siguientes areas: asesoramiento juridico, atencion
psicosocial,  orientacibn  laboral,  atencién
residencial, proteccion internacional, acciones
socioeducativas, intervencién comunitaria y
desarrollo de formaciones vy talleres (formacién de
formadores para profesionales del ambito social y
para nuestros grupos destinatarios). Progestion
cuenta con oficinas en las provincias de Madrid,
Valladolid y Badajoz.

CKM (Macedonia del Norte)

KNOWLEDGE

CKM es un centro de investigacion y educacion de
Macedonia del Norte establecido en 2008. A nivel
macro, lleva a cabo investigaciones y analisis en el
area del desarrollo local, nacional y regional con el
fin de explorar las politicas, medidas y proyectos
actuales en el area del desarrollo economico, la
ciencia, la innovacion, y la digitalizacién, con un
enfoque particular en los servicios publicos,
desarrollando nuevas propuestas. A nivel micro,
trabaja para apoyar la transferencia de tecnologia, la
innovacion y la competitividad en las industrias y
sectores dominantes en el pais y la region de Europa
sudoriental. A nivel individuaIYOrgamzativo, trabaja
con jovenes, mujeres y otros grupos marginados,
innovadores, emprendedores, pymes en el area del
fortalecimiento del capital humano disponible con
un enfoque especial en el fortalecimiento de las
habilidades digitales y el apoyo a la mentalidad
empresarial.
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2 INTRODUCCION A LA GUIA

La Guia incorpora un enfoque global que incluye la experiencia de los trabajadores sociales,
las personas migrantes y refugiadas. Su objetivo es permitir a los profesionales apoyar el
proceso de empoderamiento personal de este grupo, aumentando su acceso a herramientas y
recursos digitales. Este camino facilita el liderazgo y la toma de decisiones para el desarrollo
de su autonomia social.

La metodologia implementada permite identificar barreras, problemas y brechas reales en el
aprendizaje digital para nuestro grupo diana, teniendo en cuenta los eventos actuales de la
pandemia de Covid-19. EI marco esta configurado para abordar diferentes aspectos al mismo
tiempo, lo que le da a los resultados del proyecto un valor agregado, aportando una imagen
actualizada de la realidad que los trabajadores sociales y el grupo diana manejan en la vida
cotidiana. Escribir un marco metodolégico claro permite el acceso igualitario a la educacion
de aprendizaje digital con educadores / profesionales / formadores calificados, en diferentes
tipos de organizaciones. El marco metodoldgico se centra en la Matriz de Necesidades
Humanas (Smith & Max-Neef 2012), pero también considera algunos de los eventos de la vida
mas importantes expresados en el Informe de Antecedentes de eGovernment Benchmark 2020
(Comisién Europea 2020), como se explica en el parrafo 3 "Marco teorico”. EI objetivo es
captar las brechas reales en las habilidades digitales del grupo diana que limitan su acceso a los
recursos e informacion digitales, y construir un marco verdaderamente multidimensional para
evaluar su bienestar. En el desarrollo de este marco metodoldgico participaron miembros del
personal de organizaciones asociadas y terceras organizaciones (formadores, psicologos,
educadores y técnicos), asi como nuestro grupo diana. El enfoque garantiza que "la muestra”
del grupo objetivo sea diversa y representativa, lo que permite la aplicacion de la metodologia
en otras organizaciones de toda Europa.

2.1 ¢Por qué esta metodologia es tan atil e importante para los
formadores?

El proceso de investigacion y la metodologia creada son importantes porque a través de ellos
los formadores pueden potenciar su intervencion, conociendo de forma precisa a las personas
con las que trabajan, sus necesidades especificas, y aprender a través de ese proceso la mejor
manera de abordarlas. Esto es esencial cuando se trata de trabajar con grupos como personas
migrantes, solicitantes de asilo o refugiadas que ain no tienen los conocimientos necesarios
para acceder a herramientas digitales esenciales para las actividades de la vida cotidiana en
nuestras sociedades. Los pone en una situacion de mayor vulnerabilidad y les impide
desarrollar una ciudadania activa, integrarse y participar plenamente en la comunidad y la
sociedad.
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Nuestro objetivo era asegurarnos de que se incluyeran las voces de todos , haciendo un mapeo
preciso de las necesidades y respondiendo a traves de una ensefianza y capacitacion adaptadas,
lo que permitira al grupo objetivo expresar plenamente su potencial y mejorar su calidad de
vida. Una indicacion importante se refiere al nivel de conocimiento de la lengua del pais de
acogida: es necesario un nivel suficiente para no relacionar las brechas digitales con problemas
en la comprension de la lengua, o con la dependencia de otras personas mientras se utiliza las
herramientas digitales.

El trabajo realizado es un escaparate que permite mostrar como definir las necesidades mas
urgentes y qué tipo de eventos de la vida tienen las consecuencias mas graves en las personas.
Nos da orientacion sobre como integrar el conocimiento digital para mejorar el bienestar y la
inclusion de las personas migrantes en la sociedad.

A partir de conversaciones, entrevistas, grupos focales, encuestas, reuniones, materiales de
lectura, etc., creemos que hemos encontrado formas posibles de entrar en el nucleo de los
problemas mediante el uso de algunas herramientas especificas.

A traves de nuestras encuestas, es primero el propio grupo objetivo, y segundo los trabajadores
sociales, profesores y formadores experimentados, quienes han identificado los problemas u
obstaculos que tienen el mayor impacto negativo en sus vidas.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, creemos que nuestro método es muy Uutil en la tarea de
identificar los obstaculos digitales que son los mas urgentes que resolver. ElI marco
Digital All4Migrants es un mapa de los problemas que el propio grupo objetivo ha identificado
como mas importantes en los cuatro paises que participan en el proyecto y, por lo tanto, hay
razones para creer que puede aplicarse a toda la UE.

3 MARCO TEORICO
3.1 La matriz de Max-Neef

El contenido de la metodologia esta tomado de la teoria del Desarrollo a Escala Humana y la
Matriz de Necesidades Humanas desarrolladas por Manfred Max-Neef. El objetivo del
proyecto es construir un marco multidimensional para evaluar el bienestar y definir las brechas
reales y las carencias de las personas migrantes, refugiadas y solicitantes de asilo al acceder a
los recursos e informacion digitales. Esta teoria define las necesidades desde una perspectiva
ontoldgica (propia de la condicion del ser humano), siendo pocas, finitas y bien clasificables
(a diferencia de la idea econdmica convencional que defiende que son infinitas e insaciables).
Son también constantes a través de todas las culturas humanas y de todos los periodos
historicos, siendo las estrategias de satisfaccion de esas necesidades las que cambian con el
tiempo y entre las culturas. Las necesidades humanas pueden ser entendidas como un sistema
en el que no existen jerarquias, a diferencia de los postulados de psicélogos occidentales como
Maslow. La simultaneidad, la complementariedad y la no comercialidad son caracteristicas del
proceso de satisfaccion de necesidades.
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subsistencia

libertad proteccion

Necesidades
Humanas
Basicas segun
Manfred Max-
Neef

identidad

creatividad entendimiento

participacion

Max-Neef también formuldé un proceso a través del cual las comunidades pueden identificar
"riquezas” y "carencias" de acuerdo con la forma en que se satisfacen las necesidades
(satisfactores), y subraya el hecho de que las necesidades también se definen de acuerdo con
las categorias existenciales de ser, tener, hacer e interactuar. A partir de estas dimensiones, se
desarrolla una matriz de 36 celdas y se puede llenar con ejemplos de satisfactores para esas
necesidades (Smith y Max-Neef 2012).
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Matriz de Necesidades Humanas
Manfred Max-Neef

Ser Tener Hacer Interactuar
; ; Salud, adaptabilidad Comida, refugio, trabajo | Alimentar, procrear, Entorno social, entorno
Subsistencia Sentido del humor descansar, trabajar
i Cuidado, equilibrio, Derechos, seguridad Cooperar, planificar, ayudar = Espacio habitable,
Proteccion solidaridad social, familia vivienda
Afecto Autoestima, respeto,  Amistades, familia, Hacer el amor, compartir,  Privacidad, intimidad,
pasién relacién con la naturaleza ' cultivar, apreciar hogar, union
EriefTeT Conciencia critica, Literatura, profesores de  Investigar, experimentar, | Grupos, comunidad,
curiosidad, disciplina  educacion meditar escuelas, familia
L Dedicacion, respeto, Derechos, Cooperar, disentir, ponerse ' Asociaciones, iglesias,
Participacion receptividad {est?qnsabllldad, deberes, ' de acuerdo, interactuar familia
rabajo
. Curiosidad, Paz interior, juegos, Sonar despierto, relajarse  Privacidad, intimidad,
Ocio tranquilidad, fiestas recordar, criar tiempo libre, paisaje
imaginacion
Pasion, intuicion, Habilidades, destrezas,  Trabajar, inventar, Entornos productivos,
Creatividad imaginacion, método, trabajo (cjpnsjrwr, componer, talleres, tiempo
isefiar
Identidad Sentido de pertenencia, ' Idioma, simbolos, Comprometerse, crecer, Ritmos sociales, etapas
autoestima religion, valores reconocer de maduracion
Autonomia, audacia, Igualdad de derechos Disentir, elegir, Plasticidad
Libertad pasién desobedecer, correr temporal/espacial
riesgos

3.2 Enfoque de Eventos de Vida

En consonancia con la teoria del Desarrollo a Escala Humana aplicada y la Matriz de
Necesidades Humanas, adoptamos el Enfoque de los Acontecimientos de la Vida para
comparar las necesidades declaradas por las personas migrantes al utilizar las herramientas
digitales con el conjunto de ocho acontecimientos de la vida o " Trayectos del Usuario™. Estos
acontecimientos vitales, o trayectos, se han elaborado a partir del punto de referencia de la
administracion electrénica de la UE (Comision Europea, 2020) que comprende los servicios
digitales comunes que probablemente adquiera el ciudadano medio de la UE.

Estos eventos de la vida son:

Realizar operaciones Creacion de
comerciales bésicas empresas
Mudarse Vida familiar
Poseer y Perder/

Conducir un coche Encontrar empleo
Iniciar un )
procedimiento de Estudiar

reclamos menores
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Los acontecimientos de la vida incluidos en el indice de referencia de la administracion
electrénica publicado cada afio por la Comision Europea muestran cOmo se estan
desenvolviendo los diferentes paises en el &mbito de la administracion electronica, y se evaltan
en cuatro puntos de referencia de alto nivel (centrado en el usuario, transparencia, habilitadores
clave y movilidad transfronteriza), aunque cada evento de la vida tiene sus propias situaciones
e historias concretas que cada ciudadano experimenta, como se muestra en la imagen de
ejemplo del informe de trasfondo eGovernment Benchmark 2020.
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4
i

Creacion de
empresas

Carl estaba feliz de
poder registrar su
nueva compaiiia en
linea.

Carl podia registrar
facilmente su
empresa como
empleador para
comenzar a
contratar personas
como empleadas.

Carl disfruta de una
autenticacion segura
en linea con su
Certificado Digital para
cumplir con sus
obligaciones fiscales.

Este evento de la vida cubre 33
servicios, que van desde hacer
un primer plan de negocios
hasta contratar a los primeros
empleados.

w

Vida familiar

Fiona, de 34 afios, esta
embarazada y se casara
pronto. 30 afios después
quiere jubilarse.
; La administracion
e(lectr()nica la apoya
durante estos
importantes eventos?

Fiona esté feliz de .

_ poder obtener
facilmente un nuevo
certificado de
nacimiento para su
J)equeﬁo, despues

e gue el original se
perdiera durante los
agitados primeros

meses.

Al esposo de Fiona,
Peter, le hubiera
gustado mas ayuda
en linea al obtener
la autoridad
parental.

Afios mas tarde, al
final de su carrera,
Fiona solicito su
pension en linea,
pero encontré que el
proceso no era
transparente.

Este evento de la vida consta
de 11 servicios relacionados
con el nacimiento, el

matrimonio y la jubilacién

Perdery
encontrar empleo

Marc, de 29 afos, perdid
recientemente su trabajo.
¢ Puede obtener
prestaciones por
desempleo en linea? ;La
administracion electronica
le ayuda a encontrar un
nuevo trabajo?

Marc se alegra de
poder registrarse
para recibir
prestaciones por
desempleo en linea

Marc esté feliz de
poder acceder a una
base de datos de
busqueda de
empleo en linea.

Marc se alegra de que
la mayor parte de la
comunicacion con las
autoridades
responsables se
pueda hacer
completamente en
linea.

Este evento de la vida consta
de 18 servicios relacionados
con la perdida y la busqueda de
un trabajo

Estudiar

Maria, de 20 afios,
quiere inscribirse en una
licenciatura en
Administracion de
Empresas. ¢ Es capaz de
presentar la solicitud en

linea?

A Maria le gusta
poder inscribirse
facilmente en linea
para sus nuevos
estudios

Debido a
dificultades
financieras, Maria
solicita beneficios
adicionales. La
mayoria de las
veces esto se
puede hacer en
linea

Cuando Maria
solicitd una beca de
estudios, parte de
su informacién fue
prellenada en el
formulario en linea.

Este evento de vida consta de
14 servicios relacionados con la
orientacion, matricula y apoyo

al estudio
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\ 4

Realizar
operaciones
comerciales
basicas
Margo, (51) tiene su
propia empresa con 4
empleados. Como
_ empleadora, paga
impuestos y tiene una
serie de obligaciones.
¢ Puede cumplir
facilmente con sus
responsabilidades
linea?

Margo esta feliz de
que siempre pueda
completar su
declaracion de IVA

en linea

Cuando Margo
quiere recurrir una
decision de IVA, no
siempre puede
hacerlo en linea.

Cuando Margo
quiere establecer
una nueva oficina
en otro pais de la
UE, descubre que
puede reclamar
facilmente su
devolucion del IVA
en otros paises.

Este evento de vida cubre 11
servicios relacionados con la

administracion y los impuestos,
los recursos humanos y el IVA.

Joyce, de 44 afios,
casada y madre de tres
hijos, ha comprado una
nueva casa en otro
municipio. ,Como le
hace la vida mas facil la
administracion
electronica?

Joyce se alegr6 de
poder notificar a
casi todas las
organizaciones de
su cambio de
direccion en linea.

p
Joyce esta feliz de
oder
empadronarse en
SU NUevVo municipio
enlinea

Cuando Joyce se
mudd a otro pais
europeo, pudo pedir
cita en linea para
empadronarse.

Este evento de vida cubre 8
servicios relacionados con
mudanzas de casas

Poseery
conducir un
coche

Steven (19), tiene camet
de conducir desde hace
poco y quiere comprar
un coche. ;Qué debe
esperar de |a
administracion
electronica?

Steven esta muy
feliz de poder pagar
facilmente su

~ impuesto de
circulacion en linea

Steven noto6 que
obtener un permiso
de aparcamiento es
mas facil en algunas
ciudades que en
otras.

Iniciar un pequefio
procedimiento de
reclamaciones

George (25) quiere
presentar una demanda
contra su pintor para
comPengar los gastos
por el dafio que hizo en
el nuevo suelo de tarima.

George se alegra de
poder comenzar el
procedimiento de
reclamos menores
en linea

Después del
procedimiento,
George quiere

apelar el veredicto,

pero descubre que

esto no siempre es
posible en linea.

Steven encuentra
rapidamente el
procedimiento para
registrar un coche de
segunda mano en su
teléfono mavil

Este evento de la vida cubre 11
servicios relacionados con la
propiedad y conduccion de un

automovil

. George quiere

saber qué pasé con
sus datos
personales

después del juicio,
pero tiene

dificultades para
encontrar
esto en linea

Este evento de vida cubre 7

servicios relacionados con el

inicio de un procedimiento de
reclamos menores
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4 METODOLOGIA

4.1 Entrevistas

Durante la primera fase de la investigacion, revisamos la bibliografia de fuentes de informacion
y realizamos entrevistas formales y/o no formales, de forma individual, en grupos de enfoque
y por parejas, tanto con personas migrantes como con profesionales que trabajan en diferentes
servicios, con el fin de detectar las preguntas mas frecuentes relacionadas con el uso de las
herramientas digitales. También realizamos algunas entrevistas y talleres con actores de la
sociedad civil para mapear las necesidades comunes que tienen las personas migrantes cuando
tienen que tratar con organizaciones de la sociedad civil. Este proceso fue esencial para detectar
las necesidades de la poblacién migrante y entender sus retos en el uso de las herramientas
digitales. Estas necesidades se denominaron entonces Necesidades Humanas Fundamentales
segun la Matriz de Max-Neef y se insertaron en las categorias especificas (subsistencia,
proteccion, afecto, entendimiento, participacion, ocio, creatividad, identidad y libertad). El
proceso produjo una imagen clara, como se muestra a continuacion, Gtil para comprender las
principales necesidades y actividades diarias dependientes del uso de las herramientas digitales:

e SER TENER HACER » LML e
FUNDAMENTALES (Cualidades) (Cosas) (Acciones) (Act|V|dadﬁ:rcrl;%liaeig;edlirgi?glzas? el uso de
1. Salud fisica y Comida, refugio, Alimentacién,  Obtener una identificacion digital
SUBSISTENCIA  mental trabajo, dinero,  ropa, descanso,

Usar cuentas bancarias en linea y pagar facturas

cuenta bancafia... g:bajo, Encontrar un empleo y usar sitios web de blsqueda de
porte...
empleo
Encontrar un alojamiento
Obtener informacion a través de las redes sociales,
noticias, podcasts
Poder solicitar estudios y becas manutencion/subvenciones
2. Adaptabilidad, Seguridad social, Cooperar, Elegir un médico de familia y reservar visitas médicas
PROTECCION au.tonomia, sistema sanitario, planificar, cuidar g scar medios de fransporte

cuidado trabajo... 0 ayudar... .
Tener un refugio
Poder confiar en alguien en tiempos dificiles (llamadas
telefonicas, nimeros de emergencia, guias, mapas)
Buscar informacion sobre los servicios sociales disponibles
y tomar citas
Proteger los datos personales y la privacidad y estar
protegido ante los fraudes digitales

3. Respeto, sentido  Amistad, familia, Compartir, Mantener contacto con familiares y amigos
AFECTO del humpr, relaciones... cuidar, hacer el Expresar sentimientos
generosidad, amor, expresar B fividad "
sensualidad eMmociones... uscar actividades y conocer a gente nueva

Registrarse y participar en actividades sociales, poder
averiguar su ubicacion y las formas de llegar alli

Tener una red social segura
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N waNAS . SER TENER  HACER (Actvdades dartasquo mplican ol uso d
: : ctividades diarias que implican el uso de
FUNDAMENTALES (Cualidades) (Cosas) (Acciones) herramientqas digi't)ales)
4. Capacidad critica, Politicas y Analizar, Encontrar espacios donde ir y pedir informacion
ENTENDIMIENTO curiosidad, sistemas estudiar, Busqueda y acceso a informacion en linea, estudios o
intuicion educativos, informarse, formaciones
profesorado, interactuar con B bibliot irtual bibliot icinal
accesoala el colegio y los L(stclar y usarldl dlo ecas virtuales o bibliotecas municipales
informacion... profesores... ~ © U€ 'acomunida
5. . Receptividad, Responsabilidade Cooperar, Estar al dia, compartir puntos de vista y poder ejercer el
PARTICIPACION dedicacion , s, deberes y disentir, derecho a la protesta
interaccion ?egaghos, expresar Busqueda de actividades y asociaciones
rabajo... OpInIoNs... Acceso y uso de DNI electronico/certificado digital
Desarrollar contenido digital
Interactuar, colaborar y comprometerse con la ciudadania a
través de las tecnologias digitales
Reservar cita/participacion online para diversos eventos
Mantenerse en contacto con familiares y amigos
Acceder al sistema educativo e informarse sobre la
escolaridad de los nifios
6. Imaginacion, Juegos, fiestas,  Relajarse, Hacer nuevos amigos
0cCIo espontaneidad,  libros, socializar, Tener tiempo para cuidarse
tranquilidad conciertos... divertirse... . .
Formar parte de grupos (deporte, musica...) y compartir
experiencias
Viajar y compartir la experiencia (fotos, videos)
Buscar lugares, eventos, parques y como ir alli
Reserva entradas online
1. Imaginacion, Habilidades, Inventar, Buscar nuevas actividades
CREATIVIDAD  capacidadde  destrezas, construir, Sequir intereses, aspiraciones y compartirlos
inventar, técnicas de disefiar, B( da de tall ftural ios d
curiosidad trabajo.... compartr... Usqueda de talleres, grupos culturales, espacios de
expresion
Inscribirse en las actividades
8. Sentido de Idioma, religion, ~ Comprometerse Sentirse libre de participar en ceremonias religiosas
IDENTIDAD pertenencia, valores, habitos,  con algo, rezar, Gompartir habitos y experiencias sin sentirse avergonzado
autoestima, normas... cocinar, . )
consistencia hablar... Invitar a amigos a eventos
Busqueda de eventos culturales o religiosos y
comunidades con las que interactuar
9. Autonomia, Igualdad de Elegir, correr  Expresar cualquier idea libremente y poder defenderla
LIBERTAD pasion, derechos y resgos, Tener acceso a todos los medios de informagion y
autoestima, acceso a desarrollar transportes
apertura mental  oportunidades...  conciencia, D , insult
disentir... enunciar amenazas o insultos

Navegar, buscar, filtrar datos, conseguir informacién y
contenido digital y evaluarlos

Superar las barreras linguisticas/culturales a la
alfabetizacion informacional y de datos

Expresar opiniones de forma segura

Estas categorias resumen las necesidades que los entrevistados reportaron como las mas
importantes en sus actividades diarias. Por lo tanto, se convirtieron en el punto de partida para
producir los cuestionarios.
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4.2 Encuestas y entrevistas con el Target Group

Realizamos entrevistas y encuestas en linea con grupos de 10 a 20 personas en cada pais
asociado, tanto refugiadas como solicitantes de asilo: hombres y mujeres que vivian en familia
0 solos, procedentes de diferentes paises y de diferentes edades, para tener una vision lo mas
amplia posible de las necesidades reales, teniendo en cuenta las diferencias relacionadas con
las situaciones y experiencias personales. Otro aspecto era el nivel de conocimiento del idioma
del pais de acogida: era necesario un nivel suficiente para recoger los datos y no relacionar las
brechas digitales con problemas de comprension del idioma o con la dependencia de otras
personas al utilizar las herramientas digitales. Todos los participantes fueron informados sobre
las cuestiones de privacidad y el anonimato de la encuesta y las entrevistas.

Decidimos abordar a las personas encuestadas individualmente o en grupo, con grupos de
reflexion o individualmente, en linea o cara a cara..

Entrevistas individuales Entrevistas grupales

Se eligio este método para que las personas
pudieran sentirse seguras y libres de
expresar y compartir sus experiencias y
opiniones personales. La mayoria de las
personas entrevistadas dijeron
abiertamente que se sentian mas relajadas
para responder a las preguntas de forma
individual. Las entrevistas se organizaron
en lugares conocidos por el publico
objetivo para que las personas se sintieran

Se eligi6 como método las entrevistas
realizadas en grupo para dar a las personas
la oportunidad de interactuar y debatir el
tema, aunque la mayoria de ellas
compartieran las necesidades mas basicas.
Ademas, un entorno de grupo era
adecuado para las personas con escasos
conocimientos lingisticos, que requerian
la presencia de un guia linglistico que
pudiera traducir para todo el grupo.

lo mas comodas posible.

Los cuestionarios

Los cuestionarios tenian una parte comun destinada a recoger datos demograficos (sexo, edad,
familiar o vive solo, pais de origen y afios vividos en el pais de acogida), para tener una visién
general del grupo meta y tratar de detectar las primeras necesidades (por ejemplo, las mujeres
y los hombres con hijos informaron de que la inscripcion de los nifios en la escuela era una
cuestion importante). La segunda parte de los cuestionarios tenia como objetivo detectar las
dificultades a las que se enfrentan las personas (si las hubiera) y el nivel de seguridad que
sienten al utilizar las herramientas digitales en diferentes aspectos de la vida cotidiana. Cada
socio disefid el cuestionario de forma que pudiera contener tanto preguntas abiertas como
cerradas, como se muestra en las tablas siguientes:
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Preguntas abiertas

Tras la primera parte referente a los datos
personales, se formularon las preguntas
sobre distintos @ambitos de la vida cotidiana
(por ejemplo, vivienda, trabajo, atencion
sanitaria, estudios...). Se eligieron
preguntas  abiertas para que los
participantes se sintieran comodos y libres
de expresarse, de compartir experiencias y
sugerencias. Por otro lado, este tipo de
cuestionario requeria mucho tiempo y las
respuestas eran a veces dificiles de
comparar con otras y de normalizar.

Preguntas cerradas

Se pidié a las personas encuestadas que
respondieran a las preguntas con un "si" o
un "no" y que eligieran en una escala del 1
al 5 la dificultad a la que se enfrentaban y
la importancia de adquirir determinadas
competencias  digitales segin  sus
experiencias personales y sus actividades
diarias. Para las personas con escaso
conocimiento del idioma, este tipo de
cuestionario evitd las preguntas abiertas
que, de otro modo, requeririan un buen
nivel de conocimiento y fluidez del idioma

local.

Gracias a las encuestas y a las entrevistas, pudimos detectar el nivel de independencia y
autonomia que tenian y sentian las personas al utilizar las herramientas digitales en diferentes
ambitos de la vida cotidiana: el trabajo, la vivienda, la salud, la inscripcion de los hijos en la
escuela, la busqueda de medios de transporte, asi como las actividades de ocio y sociales, y la
interaccion con otras personas, 0 grupos. Las sugerencias, ideas y consejos fueron
fundamentales para empezar a pensar en las competencias digitales necesarias en los ambitos
identificados y para el desarrollo de herramientas.

Como se describe en el apartado 3 "Marco teorico”, adoptamos el enfoque de los
acontecimientos vitales como metodologia para comparar las necesidades con las competencias
digitales descubiertas en las encuestas, con el conjunto de acontecimientos vitales que consiste
en las actividades digitales comunes que el ciudadano medio puede llevar a cabo (operaciones
comerciales habituales, mudarse, poseer y conducir un coche, iniciar un procedimiento de
reclamaciones de menor cuantia, creacion de empresas, vida familiar, perder y encontrar un
empleo y estudiar).

5 Marco DigitALL4Migrants

La correspondencia entre la matriz Max-Neef, el enfoque de acontecimientos de vida con el
punto de referencia de la administracion electronica y los cuestionarios realizados por cada
organizacion asociada condujo a la produccion del "Marco de trabajo de DigitALL4Migrants”,
como se muestra a continuacion:
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Tabla 1. Marco DigitALL4Migrants
Necesidades atendidas: subsistencia, proteccion, afecto, comprensidn, participacion, ocio, creacion, identidad, libertad

Vida familiar Busqueda de empleo Estudiar Mudanza, reubicacion, inclusion Seguridad en el mundo digital
Habilidades Matrimonio Gestion de la presencia digital Preparacion para el trabajo y la Encontrar un lugar para vivir Fraudes en linea
previas: Certificado de nacimiento Identificacion y solicitud de empleo  Carrera profesional Mantenerse en contacto con familiares  Busqueda de asesoramiento legal

Obtencién de un pasaporte/DNI
Atencion médica
Amigos y familiares

Inscribir a los hijos en la escuela

y amigos
Inclusién en la nueva comunidad

Sabe coémo abrir y
administrar una
cuenta de correo
electrénico.

Sabe cémo
descargar y cargar
documentos.

Saber cdmo:

registrarse en portales
gobernamentales para servicios
electronicos.

rellenar formularios en linea y
solicitar documentos.

buscar informacién en linea
sobre los servicios sociales
disponibles y concertar citas.
concertar citas en portales
oficiales, obtener documentos
oficiales, consultar requisitos.

obtener y utilizar la identificacion
digital.
programar en linea una visita

médica, consultar resultados y
descargar recetas.

descargar aplicaciones.

usar bancos en linea, pagar
facturas y cuotas escolares.

solicitar subsidios.

usar apps para contactar con
amigos y familiares.

Saber como:

convertir archivos en diferentes
formatos (word, pdf, jpg.).

crear una cuenta en linea en
portales de empleo populares
como Linkedin.

rellenar la plantilla en linea del CV
0 recuperar datos de portales de
empleo como Linkedln.

supervisar y presentar candidatura
para los puestos disponibles en los
portales de empleo.

escanear documentos utilizando
diferentes dispositivos, incluidos
los teléfonos moviles.

eliminar una cuenta en linea en
cualquier momento.

guardar anuncios de trabajo o
casa de interés para su posterior
referencia.

proteger los derechos personales
sobre la privacidad de los datos.

Saber como:

registrarse a si mismo o a
hijos en la escuela.

buscar programas escolares en

linea.

registrarse en linea para los

examenes universitarios.
consultar los sitios web de

escuelas, los horarios de las

clases y las natificaciones.

responder a doodles o soli
de calendario.

mantenerse en contacto con los
profesores a través de correo
electrénico y notificaciones.

enviar solicitudes de dieta

a través del formulario en linea de

Saber como:
utilizar mapas digitales

identificar los medios de transporte y
las direcciones.

usar aplicaciones en linea para hablar
con familiares y amigos.

hacer busqueda en linea de
actividades o eventos sociales.

registrarse en linea para participar en
actividades.

interactuar, compartir, colaborar y
mantenerse involucrado a través de las
tecnologias digitales.

buscar en linea actividades,
asociaciones, comunidades, grupos.

buscar online lugares de ocio, eventos,
parques o parajes naturales.

Sus

las

citudes

especial

la escuela. .

i reservar entradas a eventos online.
cambiar de curso escolar o b linea tall ios d
N —— uscar en linea talleres, espacios de

informar a la escuela cuan
nifios no asistan a clases.

expresion, eventos religiosos.
do los

Saber como:

navegar, buscar, filtrar datos, informacion y contenido
digital.

distinguir las solicitudes de datos obligatorias u
opcionales.

contactar con el servicio de soporte en caso de
necesidad (correo electronico, chat, notificacion...).

enviar solicitudes en linea.
proteger los dispositivos electrénicos
protegerse de los fraudes digitales.

buscar y acceder a informacion en linea, estudios o
capacitacion.

buscar y utilizar bibliotecas virtuales, ubicacion y
programacion de bibliotecas.

evaluar datos, informacion y contenido digital.
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6 CONCLUSION

En conclusién, esta Guia presenta la metodologia desarrollada para detectar las necesidades
digitales que las personas migrantes, solicitantes de asilo y refugiadas pueden tener al recorrer
su itinerario de inclusién en las sociedades de acogida. Pueden ser utilizadas por las entidades
de la sociedad civil, trabajadores sociales y profesionales para estudiar las carencias digitales
de las poblaciones migrantes.

A efectos de este proyecto, esta guia se utilizara para desarrollar herramientas y contenidos
electrénicos en la plataforma electronica DigitAll4Migrants con el fin de reducir esta brecha
digital. Sin embargo, también pueden utilizarse de diferentes maneras para lograr métodos
innovadores y eficaces de apoyo a todos los grupos de personas migrantes, solicitantes de asilo
y refugiadas para mejorar su calidad de vida y su inclusion social.
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