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Resumen

Internet es un espacio de interaccién, un lugar social donde se
conforman comunidades virtuales; muchas actividades del quehacer diario
se complementan o desarrollan ahi enteramente. Por tanto, la investigacion
cientifica debe tratar de entender lo que sucede en el ciberespacio y la
netnografia es un método tutil para ese propésito. En este trabajo se presenta
su definicion, caracteristicas y procedimiento de su aplicaciéon. En la
actividad turistica, los viajeros suelen compartir sus experiencias,
sentimientos y necesidades a través del Internet, principalmente en foros
y redes sociales; la netnografia resulta ser una herramienta para su mejor
comprensién, dada su naturaleza cualitativa.
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Abstract

Internet is a space for interaction, a social place where virtual
communities are formed. Many daily activities are complemented or
developed there entirely. Therefore, scientific research must try to
understand what happens in cyberspace and netnography is a useful
method for that purpose. This paper presents its definition, characteristics
and the procedure for its application. In tourism, travelers usually share
their experiences, feelings and needs through the Internet, mainly in forums
and social media. Netnography turns out to be a tool for its better
understanding, given its qualitative nature.

Keywords: virtual ethnography, tourism, tourism research, ethnography,
qualitative research.

Introduccion

La pandemia por COVID-19 ha producido una serie de cambios que la
humanidad se ha visto precisada de aceptar y asumir nuevos retos, sobre
todo en el campo tecnolégico, que tomé mayor importancia de la que ya
tenia antes de la crisis sanitaria. Segtin Ginzarly y Srour (2021) las
transformaciones se dieron, hasta de manera compulsiva, en todo dmbito;
en algunos casos de forma acelerada, un ejemplo claro es la incorporaciéon
del trabajo remoto, parcial o total en las empresas, y la profundizacién y
masificaciéon del uso de Internet como espacio de socializacién. Por
extension este es un tema relevante para estudiar.

Asimismo, la forma de investigar no ha sido ajena a las variaciones; de
hecho, el ciberespacio ya era un campo del cual se obtenia informacién
como base para investigaciones de naturaleza social y antropolégica,
particularmente. Por ello, Hallet y Barber (2014, como se cité en Ninan,
2020) senalaban con precisiéon que el Internet era un «laboratorio para las
ciencias humanas», en referencia a la cantidad y calidad de las
interacciones humanas y sociales.
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Sin embargo, es recién con la pandemia, sus restricciones y la mudanza
de parte de la vida cotidiana a la virtualidad, que las problematicas y
métodos de investigacion que tienen al Internet como fondo se asentaron.
Se ha entrado a la era de la «e-investigacion ... que permite a las personas
que investigan y a las que participan comprender la vida en la Red, desde
la Red, o usando los recursos de la Red como parte de los procedimientos
de investigacion» (Herndn-Garcia et al., 2021, p. 299).

En este sentido, es pertinente conocer el origen, definicién, principios y
procedimiento de la netnografia; asi como abordar el tema de las
comunidades virtuales. El presente estudio es una aproximacién a la
netnografia que, abstrayéndola, es una etnografia en la web; el propésito
es que su uso en la investigacion turistica aumente.

Las comunidades virtuales

Internet dejo de ser solo un medio tecnolégico para convertirse en un
lugar social, obligando, incluso, a que se replantee el concepto de
comunidad y se hable de comunidades virtuales (Angulo, 2019; Waldron y
Veblen, 2008; Wenjing, 2005).!

Lo virtual se ha constituido en un espacio paralelo al mundo fisico,
aunque algunas veces tienen puntos de contacto y en otras es una extensién
ya establecida.

Los entornos y comunidades virtuales, por su naturaleza, se caracterizan
por ser deslocalizados y desterritorializados (de Oliveira, 2020; Kozinets,
2010; Siles, 2005; Waldron y Veblen, 2008; Weijo et al., 2014; Wenjing. 2005);
lo que no los exime de ser espacios donde sus integrantes comparten
intereses, participan y, eventualmente, establecen relaciones. Es mas, segtin
Burnes y Choi (2021), estas comunidades pueden llegar a ser, para algunas
personas, mas reales e importantes que cualquier cosa del mundo fisico.

! Vizcarra (2022) reflexiona sobre el tema en un interesante articulo donde destacan los conceptos
de identidad y ciudadania digitales, ambos asociados a las comunidades virtuales.
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Agostini y Mechant (2019) definen a la comunidad virtual como un
conjunto de individuos que interactaan, total o parcialmente, en un espacio
comun digital, tienen algtn interés compartido, ademds de un lenguaje
comun o paralenguaje y protocolos o normas compartidas. Suele tener
como soporte el Internet y sus interacciones pueden ser sincrénicas,
asincrénicas o hibridas. Asimismo, para Levy (2007, como se cit6é en de
Oliveira, 2020) estas comunidades estan llenas de pasiones, proyectos,
conflictos y amistades y, al no tener un lugar fisico de referencia, esta
dondequiera que estén sus miembros.

Etnografia y netnografia

Segin Gondim et al. (2020) para desarrollar una netnografia se debe
comprender antes la etnografia.

La etnografia es, fundamentalmente, una descripcién de la cultura de
un grupo (Angrosino, 2012; Guber, 2016; Ingold, 2014; Restrepo, 2016); una
compleja y completa (Creswell, 2014, como se cit6 en Gondim et al., 2020).
Por ello, es importante que el investigador se sumerja en el lugar y contexto
del estudio para identificar patrones de comportamiento, creencias, ideas,
lenguaje, rituales, etc., en otros términos, para definir los patrones
predecibles de comportamiento del grupo; puede entenderse, también,
como «el arte y la ciencia de describir a un grupo humano: sus instituciones,
comportamientos interpersonales, producciones materiales y creencias»
(Angrosino, 2012, p. 35).

Pero la etnografia no es solo un método. Restrepo (2016) y Guber (2016)
indican tres acepciones o modos de entenderla: 1. Como forma de concebir
su practica y la generacién de conocimiento desde el dngulo de los
miembros (enfoque); 2. A propdsito de como desarrollarla (método); 3.
Respecto del modo de presentar sus descripciones (texto u otros). Estas
concepciones de la etnografia revelan su complejidad y, por ende, la
necesidad de que el investigador sea cuidadoso en su planeamiento,
desarrollo y presentacién (lo mismo aplica para la netnografia, su deudora).

La netnografia, en cambio, es una etnografia en la web (Ninan, 2020), o
lo que es lo mismo, una «etnografia aplicada a comunidades virtuales»
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(Sanchez y Ortiz, 2017, p. 29); ese vinculo conceptual permite que la
netnografia, al igual que su predecesora, sea tan flexible y adaptable a los
intereses del investigador (Kozinets, 2002).

De acuerdo a diversos investigadores, la netnografia es un método
cualitativo de investigacion relativamente nuevo, emergente, que adapta las
técnicas etnogréficas para estudiar culturas y comunidades virtuales (Bonder,
2014; Gondim et al., 2020; Hine, 2004; Kozinets, 2015; Ninan, 2020; Tuikka et
al., 2017; Turpo, 2008).

La netnografia mantiene los principios basicos de la etnografia (Gondim
et al., 2020; Sdnchez y Ortiz, 2017; Turpo, 2008), ofreciendo la posibilidad
de entender mejor el acontecer de las comunidades en espacios virtuales
(Turpo, 2008) y acercarse al rico mundo comunicativo y simbdlico usado
en Internet, la web y las redes sociales, donde ademas los participantes
dejan rastros que descubrir y decodificar (Kozinets, 2015), permitiendo la
distincién de lo mundano, de lo extraordinario de las situaciones y de lo
resaltante de la vida cotidiana (Silverman, 2013, como se cit6 en Ninan, 2020).

El foco de la netnografia esta en los actos comunicativos e interacciones
que fluyen a través de Internet, que pueden ser textuales, gréaficos,
fotograficos, audiovisuales, musicales, de influencia comercial o no (Kozinets,
2015).

Pero, la netnografia no debe confundirse con el andlisis superficial de
datos colectados en la web (Gondim et al., 2020), puesto que debe replicar
el sustento de la etnografia: la participacion y observaciéon en y de ambitos
culturales particulares y el uso de la reflexibilidad del investigador (Guber,
2016; Kozinets, 2002); aunque al ser nativa digital (netnografia) su
observacién —participacién— es menos intrusiva que la etnografica (Kozintes
y Nocker, 2018), pese a que podria ser més limitada.

La netnografia recolecta y analiza datos en linea que deben cotejarse o
complementarse con los obtenidos de la realidad fisica (Gondim et al., 2020;
Hernan-Garcia et al., 2021; Hine, 2004; Kozinets, 2015; Ninan, 2020), de modo
que en los casos que corresponda, se tenga una mirada completa y, por ende,
una comprension profunda del fenémeno o realidad de estudio. Es que, si

17



Fabrizio A. Alberca-Sialer

esta trasciende un espacio, ya sea el fisico o el virtual, el investigador debera
integrarlos en su andlisis.

En este aspecto, el Internet representa una fuente inagotable de datos
para los investigadores de ciencias sociales (Bonder, 2014). Estos datos
aparecen en el ciberespacio de manera natural, permitiendo investigar desde
diferentes angulos u observar nuevos fenémenos sociales (Ninan, 2020).

Asimismo, para su recoleccion, los participantes o informantes no son
interrumpidos. Es decir, este método no obstruye al informante, quien
también puede decidir qué y hasta dénde decir (Ninan, 2020).

Los datos del ciberespacio no estdn «contaminados» o «sesgados», debido
a que no tienen influencia (intencionalidad) del participante ni del
investigador (Ninan, 2020). Existen atin sin las preguntas de investigaciéon
y para quien quiera acumularlos y analizarlos, ademas de tener la ventaja
de encontrarlos transcritos, salvo en casos de videos y audios (Ninan, 2020).

Es asi que Kozinets destaca que, en este método virtual, se engloban tres
tipos de datos: los archivos (copias de comunicaciones existentes en las
comunidades online), los extraidos (resultado de la interaccién con el
investigador) y las notas de campo (que son hechas por el investigador en
base a sus observaciones) (2014, como se cit6 en Gondim et al., 2020).

En suma, la netnografia es el conjunto de datos recopilados, relacionados
y analizados mediate la observacién participante® en Internet y apoyados
en datos ahi compartidos libremente, lo que no excluye los obtenidos en
entrevistas y otros medios. De este modo, es importante la contextualizaciéon
de los datos sin importar su procedencia o naturaleza, incluidos los
recabados bajo contacto fisico. Esta procedencia heterogénea de los datos
posibilita la incorporacién y combinacion de métodos computacionales de
recoleccién, andlisis, reconocimiento de palabras, codificacién y
visualizaciéon (Kozinets, 2015).

2 Para Angrosino (2012) la observacion participante en la etnografia no es solo una técnica, sino
«el contexto de comportamiento a partir del cual un etnégrafo utiliza técnicas definidas para
recoger datos» (p. 38). El cardcter contextual deberia replicarse en la netnografia.
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Dada su procedencia etnogréfica y su campo de estudio (virtual) es
necesario que el procedimiento a seguir en la netnografia sea detallado por
el investigador (Gondim et al., 2020), ademds de que se le de relevancia al
cuidado ético (Kozinets, 2002; Kozintes y Nocker, 2018; Turpo, 2008), dadas
la «libertad» y disponibilidad de los datos en el ciberespacio, asi como por
la necesidad, salvo autorizacién expresa, de anonimato total de quienes
interactaan.

En este sentido, Bonder (2014) se manifiesta sobre las comunicaciones
teniendo como medio la computadora:

Las comunicaciones mediadas por computadora se caracterizan
por otorgarle un mayor control al usuario de su identidad: a
diferencia de las llamadas telefénicas y de las comunicaciones
presenciales, donde interfieren factores como la vestimenta, la
voz, la imagen corporal, entre otras variables dificiles de
controlar que afectan la percepcién que tiene el receptor del
emisor ... Esta «<idea» de anonimato permite, en muchos de los
casos, que las personas se expresen de una forma mas libre a
como lo harfan en persona, ya sea por miedo o por vergiienza.
Es por ello que la investigacion de las comunicaciones mediadas
por computadora aporta diferentes mensajes a los que se
obtendria en otro tipo de investigaciones. (p. 5)

Pese a que la netnografia es deudora de la etnografia, y conserva sus
principios, tiene los suyos propios (bésicos) también (Figura 1):

* Presentacién y participaciéon del investigador en la comunidad. La
transparencia del investigador y su presentacién ante la comunidad o
parte de esta es importante desde una perspectiva ética, aunque esto no
es exclusividad de la netnografia. La participacion del investigador en
la comunidad es consecuencia de la presentacion personal y la de los
objetivos de investigacion. El involucramiento le permitira conocer la
comunidad a fondo. Esa inmersion seria el equivalente a la observacion
participante de la etnografia en particular y de la investigacion cualitativa
en general.
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* Garantia de confidencialidad y anonimato de informantes. La informacién
brindada (intencionalmente o no) por los participantes debe mantenerse
bajo anonimato salvo autorizacién expresa. Por lo tanto, en el reporte
de los resultados no deben dejarse datos que permitan la trazabilidad
de quien la da.

* Identificacién de jerarquias, estatus y organizacién de la comunidad. Para
desentranar el tejido social y las interacciones de un grupo o comunidad
debe prestarse especial atencién a como se estructura y cémo las personas
se relacionan. La netnografia tiene como centro de atencién a las
comunidades virtuales y como fin entenderlas en lo posible, dada su
complejidad.

¢ Complemento de informacién del ciberespacio con la del mundo fisico
y miembros de la comunidad. La netnografia, como su nombre refiere,
consiste en el analisis de datos sobre comunidades obtenidos de la web.
Sin embargo, en los casos que sea posible, complementar esa informacién
con la que se recoge del mundo fisico, permitird una comprensién mas
amplia y profunda del problema; esto cuando se trate de comunidades
hibridas (comparten espacios fisico y virtual). Ademads, compartir con
algunos miembros de la comunidad los resultados parciales o finales de
la investigacion, permitira verificar la informacioén o los datos, pero,
sobre todo, cotejar el anélisis o interpretaciéon hecho por el investigador,
lo que aumenta la validez de la investigacion y garantiza la suficiente
comprension de la comunidad por parte del netnégrafo. La investigacion
cualitativa permite esta flexibilidad.

* Conocimiento de cédigos de la comunidad de estudio. Como en la
etnografia, el netndgrafo debe ser un conocedor profundo de la forma
en que se comunican los integrantes de la comunidad. Para ello, necesita
«convivir» (participando o no) en la comunidad virtual. Reconocer los
cédigos, valores, lenguaje, particularidades en general, del grupo le
permitird un mejor analisis del tema o problema.
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Figural
Principios bésicos de la netnografia

Presentacion y
participacion del
investigador en la

comunidad.
Conocimiento de Garantia de
codigos de confidencialidad y
comunidad de anonimato de
estudio. informantes.
Complemento de Identificaciéon de
informacién del jerarquias, estatus y
ciberespacio con la organizacion de la
del mundo fisico. comunidad.

Nota. Adaptacién de Kozinets, 2002; Kozinets, 2015; Turpo, 2008.

Estos principios basicos son de aplicacion recurrente y atencién
permanente. El investigador debe advertir y reflexionar sobre ellos antes y
durante su pesquisa netnografica.

Por otra parte, Kozinets (2002) propone el procedimiento para realizar
una netnografia que se desarrolla en cinco etapas secuenciales denominadas:
1. Entrada, 2. Recolecciéon y andlisis de datos, 3. Interpretaciéon confiable,
4. Investigacion ética y 5. Chequeo de los miembros.
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Figura 2

Procedimiento para realizar una netnografia

Recoleccion y
analisis de datos

Interpretacion
confiable

Investigacion
ética

Chequeo de los
miembros

+ Familiarizarse con el espacio, grupo, individuos, etc.

« Recolectar datos directamente de comunicacién online del grupo; de apuntes
de observaciones.

« Categorizar y codificar los datos.

+ Analizar de forma contextualizada, para lo cual los apuntes del investigador

« Plantear preguntas de investigacion claras y precisas.
« Identificar los espacios mas apropiados para la investigacion.
y
seran importantes.

immersién prolongada, de modo que pueda distinguirse lo relevante de lo que

- Garantizar una interpretacion confiable mediante la triangulacién de métodos e]
no.

consentimiento informado en este contexto.

« Considerar los siguientes aspectos éticos:
+ Presentarse y explicarse ante la comunidad.
+ Garantizar confidencialidad y anonimato de informantes.
* Incorporar retroalmientacion de integrantes de la comunidad.
+ Distinguir lo privado de lo publico para solicitar permiso o consentimiento.

« Reflexionar sobre qué se considera lugar publico en el ciberespacio y qué es el}

« Contrastar algunos o todos los datos con algunos miembros de la comunidad, a
través de sus comentarios.

Nota. Adaptado de Kozinets, 2002.
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Como toda investigacion cualitativa, que es compleja por naturaleza, los
procesos de recoleccién y el analisis de los datos deben darse en simultaneo
(Carrillo et al., 2011).

Adicionalmente, con el propdsito de tener un marco que resguarde la
rigurosidad de la investigacion cualitativa en su conjunto (incluida la
netnografia) y de los resultados, por extensién, Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018) plantean los criterios de dependencia (diferentes
investigadores llegan a analisis similares y resultados congruentes),
credibilidad (sobre si el investigador capt6é realmente las experiencias y
significados de los informantes), transferencia (posibilidad de aplicar los
resultados en otros contextos similares), confirmacién (sobre el control y
reduccion de los sesgos del investigador), entre otros. Los mismos que
deben ser de atencién transversal durante todas las etapas de la
investigacion.

A manera de conclusion

El turismo es una actividad que requiere la presencia fisica del visitante
en el lugar de destino. No obstante, los turistas que visitaron un lugar
turistico constituyen, de algin modo, una comunidad virtual, pues
comparten sus experiencias durante o después del viaje, en foros o redes
sociales, pudiendo, por ejemplo, animar o desanimar a otros a visitar el
lugar. Entonces, el Internet, como para cualquier comunidad virtual, se
convierte en un lugar donde los turistas se expresan e interactian.

La netnografia, como método, aportaria a la investigacion turistica, ya
que podrian estudiarse las percepciones y experiencias compartidas sobre
los destinos, atracciones, empresas, entre otros.

Asi también, generar conocimiento sobre la base de lo dicho en Internet
permitird tener un acercamiento real, alternativo y complementario de lo
que piensan, sienten y necesitan los visitantes.

Para el desarrollo de la netnografia se debe prestar atencién, aunque con
flexibilidad, al procedimiento, pero también a la observacion, descripcion
y analisis del contexto; se deben contrastar los datos de Internet con los

23



Fabrizio A. Alberca-Sialer

obtenidos de la realidad fisica siempre que se pueda. En suma, atender los
principios de la etnografia y sumarle los de la netnografia.
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