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RESUMEN:

Este articulo tiene como objetivo describir el proceso de
investigacidon netnografico partiendo del proceso
etnografico. Se analizaron propuestas de autores que
describen el proceso etnografico donde destacan
elementos que facilitan la comprension de esta
metodologia de investigacion cualitativa. Luego se
analizo la descripcidon del proceso netnografico propuesto
por autores reconocidos y se disefid un modelo propio
que integra aspectos relevantes desde ambas
posiciones: la etnografica y la netnografica. Los dos
procesos guardan similitud en su estructura general, sin
embargo, el proceso netnografico representa mas
dificultad para delimitar el campo de investigacion y
determinar la cantidad de conversaciones para ser
analizadas.
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ABSTRACT:

This article aims to describe the netnographic research
process from an ethnographic research view. Thus, the
ethnographic process literature from some authors
proposals was analyzed in the light of understanding this
qualitative research methodology. Moreover, it was
described the netnographic process presented by
recognized authors and lastly a model was proposed
integrating relevant aspects from both positions: the
ethnographic and netnographic. The two processes have
similarities in general structure, however netnographic
process tends to have a difficult to define the field of
research and determine the amount of conversations to
be analyzed.
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1. Introduccion

La pretensién de describir las situaciones en un entorno, el comportamiento de las personas y sus
interacciones expresadas de manera natural y no como las describiria un investigador, es una de las
caracteristicas mas importantes de la etnografia, esta técnica cualitativa de investigacion que
pretende captar el sentido real que otorgan las personas a sus actos e ideas del mundo que los
rodea.
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El entorno donde interactian las personas ha trascendido la presencialidad dado que el uso de
internet crecid de manera exponencial a principios de este siglo y se convirtié en un sistema donde no
solo interactuan los usuarios de las comunidades que fueron formadas fuera de internet, sino también
otras que surgieron en medios digitales, tales como blogs, foros, redes sociales, salas de chat y otras
plataformas en linea donde sus miembros no sélo comparten ideas y pensamientos sino experiencias
en el uso de productos y servicios y de esta manera generan informacién objetiva y sincera (Kozinets,
2002).

De esta informacidén se sirve la etnografia aplicada en comunidades virtuales o Netnografia, dado que
los miembros de estas comunidades en linea estan creando sus propios contenidos y esto da lugar a
la creacién de fenomenos apropiados para el analisis cualitativo del consumidor al aprovechar el
poder de la comunicacién boca a boca y el contenido creado por usuarios, pero con una extension en
linea (Xun & Reynolds, 2010).

Es importante entonces tener en cuenta que el correcto entendimiento de las comunidades en su
propio entorno ha otorgado un especial privilegio a los estudios de investigacion de mercados
cualitativos debido a que sus resultados se consideran mas confiables y validas frente a las usuales
encuestas e instrumentos cuantitativos.

Con base en lo expuesto surge la inquietud de conocer cdmo es estructurado el proceso de
investigacion etnografico, asi como el proceso de investigacion netnografico, se parte del supuesto
que el segundo proceso es una adaptacion del primero y que tiene mayores limitantes propios de no
posibilitarse una relacién cara a cara del investigador con y entre los integrantes de las comunidades.

Bajo el panorama anterior, el propdsito del presente articulo es describir el proceso de investigacién
netnografico partiendo del proceso etnografico. Para ello se analizaron las propuestas de algunos
autores que describen el proceso etnografico donde destacan los elementos que facilitan la
comprension de esta metodologia de investigacion cualitativa. Luego se analizé la descripcion del
proceso netnografico presentado por los autores reconocidos en esta materia y se disefidé una
propuesta que integra los aspectos relevantes desde ambas posiciones: la etnografica y la
netnografica. Los dos procesos guardan similitud en su estructura general, sin embargo, para el
proceso netnografico representa un poco mas de dificultad delimitar el campo de investigacién
(definir las comunidades) y determinar el alcance de las conversaciones que deberan ser analizadas.
Por otro lado, debe reconocerse que el proceso netnografico tiene menos riqueza de informacién que
el proceso etnografico al no contar con interaccion fisica entre las personas que protagonizan la
investigacion.

El articulo presenta en primer lugar la definicion del concepto etnografia y etnometodologia para
entender su papel dentro de la investigacion cualitativa, luego son descritos en detalle los pasos que
conforman el proceso etnografico y también se enuncian algunas criticas a esta metodologia de
investigacion. Posteriormente se presenta la descripcion de las etapas del proceso netnografico
destacando sus ventajas y desventajas. Finalmente es presentada una propuesta del proceso
netnografico donde se destacan dentro de cada etapa los aspectos que no debe perder de vista el
investigador.

2. Punto de partida: etnografia y ethometodologia

Cuando un etnografo realiza el trabajo de campo en la comunidad seleccionada se encuentra con una
variedad de estructuras conceptuales complejas que surgen de las tradiciones, roles, normas y
formas de organizacion de los integrantes de la comunidad. Estas estructuras pueden estar
superpuestas o entrelazadas entre si, y requieren de ingenio para capturarlas y luego explicarlas
(Geertz, 1995, p.24).

Por lo tanto, la etnografia tiene un potencial transformador en su propésito de plasmar la diversidad
cultural para demostrar que hay muchas formas de vivir en sociedad (Velasco & Diaz de Rada, 2006,
p. 250).

Mientras la etnografia se preocupa por entender los modos de vida de las personas pertenecientes a
una comunidad, con el objetivo de aportar a la interpretacion de las culturas, la etnometodologia
pretende estudiar las estructuras que construyen los integrantes de una comunidad para dar sentido
a su vida cotidiana.



La etnometodologia se interesa por la descripcién cultural y hace énfasis en comprender las formas
de interaccién de las personas y de los hechos en bruto. Estd inspirada en la fenomenologia, pero
también en la linguistica, antropologia y especialmente la sociologia, y esta soportada en
experimentos y observaciones (Galeano, 2004, p. 149).

Aunque se caracteriza por ser empirica, la etnografia usa la teoria para suministrar un vocabulario en
el cual pueda expresarse lo que la accion simbdlica tiene que decir sobre el papel de la cultura en la
vida humana, pero lo que verdaderamente la enriquece como propuesta de investigacion cualitativa
es el atreverse a construir la realidad social a partir de lo que naturalmente las personas tejen en su
vida cotidiana. Al compararse la etnografia y la etnometodologia se encuentran varios elementos en
comun: ambas requieren trabajo de campo en la comunidad para comprender la realidad de sus
habitantes, tienen un caracter empirico porque la informacién en la que basan sus analisis parte de la
observacion participante, la observacion no participante, las entrevistas y los experimentos, las dos
pretenden deducir comportamientos, estilos de vida, jerarquias en la comunicaciéon a partir de la
cotidianidad de las personas que alli habitan.

Lo anterior sugiere que es necesario, al definir la etnometodologia y la etnografia, describir el papel
que el etndgrafo tiene en el proceso de investigacién. Diferentes autores resaltan la importancia que
tiene el hecho que el investigador etnografico evite plantear hipdtesis previas a la inmersion en las
comunidades, si bien debe haber un propdsito de investigacién, parece que la calidad del analisis
(visto como la descripcion detallada del comportamiento de los habitantes de la comunidad), implica
un nivel de distancia por parte del investigador para evitar sesgos y juicios en su interpretacion.

Tabla 1. Aspectos a evitar y fortalecer por parte del etnégrafo

Autores

Malinowski (1973)
citado por Baztan
(1997, p. 115)

(Velasco & Diaz
de Rada, 2006, p.
93)

(Geertz, 1995,
p.29)

Frigolé (1983)
citado por Baztan
(1997, p. 116)

Aspectos a evitar por
parte del etnografo

Las ideas
preconcebidas son
peligrosas

Evitar pensar en la
obviedad

Que el analisis
etnografico esté muy
condicionado por los
principios que
asimilados por el
investigador durante su
formacion y por el
enfoque concreto que
adopta para programar
su trabajo.

Aspectos a fortalecer por parte del
etnografo

Las conjeturas previas al trabajo de
campo son necesarias.

La capacidad del etnégrafo para
integrar los conocimientos producidos
en la mesa de trabajo y en el trabajo de
campo a lo largo del proceso.

Dar sentido a la relacion de los hechos,
para ello escribe y redacta discursos
sociales y usa su imaginacion cientifica
para poner al lector en contacto con la
vida de personas extrafias.

Usar las orientaciones tedricas para
formular interrogantes precisos, que
faciliten la deteccion de respuestas
adecuadas durante el trabajo de campo.

Fuente: Elaboracion propia

Aunque el etnografo no deba plantearse hipdtesis para validar en la investigacion, si es necesario que
tenga conocimiento previo acerca de la comunidad que le permita planear adecuadamente su trabajo



de campo con cierto nivel de libertad para que su interpretacion se derive del comportamiento natural
de las personas que integran la comunidad estudiada.

El etndgrafo tiene varias tareas cuando realiza una investigacion. Una de ellas es descubrir las
estructuras conceptuales implicitas en las acciones de las personas de la comunidad, por otro lado,
debe construir un sistema de analisis para que lo que es genérico u obvio en esas estructuras se
destaque frente a otros factores de la cultura. Otra tarea es plantear conclusiones que partan de
hechos pequenos, pero con descripcidon densa (Geertz, 1995, p.38).

Como puede notarse, la investigacién etnografica requiere del investigador o grupo de investigadores
un nivel de sensibilidad que le permita construir un discurso social a partir de los hechos que se
recrean en la cotidianidad de los integrantes de una comunidad. Este nivel de sensibilidad puede ser
aprendido con la experiencia en el campo y no requiere necesariamente una formacién estrictamente
técnica en etnografia porque el investigador, como integrante de una comunidad, también puede ser
redactor de su realidad a través del conocimiento del sentido comun.

En los parrafos anteriores emergen pasos o etapas propias de una investigacién etnografica, si bien la
experiencia de los etndgrafos ratifica la importancia de no limitar una investigacion etnografica al
cumplimiento estricto de un paso a paso y mas bien asumir este proceso como un ciclo abierto, se
hace necesario considerar los elementos en comun que circundan el proceso etnografico.

3. Proceso etnografico

Aunque existe un punto de partida para abordar la investigacién y el etnégrafo tiene un conocimiento
previo del campo en el cual va a investigar, este también orienta sobre lo que es importante indagar
y en ocasiones puede incluso acotar o ampliar su problema de investigacion.

El proceso etnografico puede ser descrito a partir de las siguientes cinco etapas: definicién del
problema de investigacion, demarcacion del campo, preparacion y documentacion, trabajo de campo
y construccion de informes.

3.1 Definicion del problema de investigacion

La definicién de un problema de investigacion etnografica puede partir de la modificacion y/o
verificacion de teorias que describan modelos de comportamiento de comunidades, de la ausencia de
conocimiento detallado sobre un fenomeno, del darse cuenta de hechos que causan sorpresa, del
surgimiento de nuevos fendmenos sociales o de las experiencias personales (Hammersley & Atkinson,
1994, p. 46).

Cualquiera que sea el punto de partida de la definicién del problema de investigacién, el etnégrafo
debera revisar la literatura que soporte la descripcién del problema que se traza, sin intentar darle
solucion y con el propodsito de delimitar su alcance y facilitar la demarcacion del campo.

3.2 Demarcacion del campo

En la demarcacion del campo es necesario elegir una comunidad significativa para dar respuesta
suficiente a las preguntas formuladas. Deben tenerse en cuenta aspectos generales como los costos
del trabajo de campo y la busqueda de la informacion; y aspectos especificos como la evaluacion de
las posibilidades de acceso a las comunidades, tanto fisicas como sociales, y la disponibilidad de
personas que introduzcan en la comunidad. (Baztan, 1997, p. 122).

La comunidad seleccionada debe ser representativa en relacién con el problema o los problemas a
estudiar. Este es un punto critico en el proceso de investigacion etnografica, no solo porque la
representatividad la determina el alcance del problema y en gran medida la experiencia del
etnografo, sino también porque este es un aspecto que ha puesto en duda la veracidad de los
resultados sobre todo cuando el tamafio de muestra de la poblacién no es muy amplio desde el punto
de vista de la investigacion cuantitativa.

Sin embargo, este es un problema de cualquier investigaciéon experimental cuando se enfrenta a la
evaluacion critica bajo el lente de la universalidad de las teorias y el cual no se resuelve facilmente a
través del uso de las técnicas de muestreo. Parece ser que cuanto mas resultados similares se
obtengan en las investigaciones etnograficas, mas se podra confiar en los resultados obtenidos,



aunque esto dificultaria la demostracién de rompimiento en los modelos de comportamiento
(Hammersley & Atkinson, 1994, p. 58).

3.3 Preparacion y documentacion

Conocida la comunidad de estudio en la que se va a realizar la investigacién, o al menos conocido el
sector o el area a observar, se requiere consultar informacion bibliografica existente sobre ella. Esta
informacidn puede ser de dos tipos, la proveniente de estudios antropoldgicos sobre la zona y la que
proporciona obras descriptivas o elaboradas desde perspectivas no antropoldgicas (Baztan, 1997, p.
123).

Esta documentacion bibliografica apertura el objeto de la investigacidn, retoma conceptos tedricos
gue la orientaran y también se puede complementar con datos provenientes de la cartografia, las
fotografias aéreas, las estadisticas y la documentacion propia del territorio como archivos histdricos.

3.4 Trabajo de campo

El trabajo de campo es el Unico medio para la observacidn participante y se basa en los principios
mencionados por Edgerton y Lagness (1997) citado por Velasco & Diaz de Rada (2006, p. 26):

* Los mejores instrumentos para conocer y comprender una cultura, asi como realizacién humana, son la
mente y la emocion de otro ser humano.

e Una cultura debe ser vista a través de quien la vive y del observador cientifico.

* Una cultura debe ser tomada como un todo, de forma que las conductas culturales no pueden ser
aisladas del contexto en el que ocurren.

Dado lo anterior, es necesario tener en cuenta el tiempo, las personas y el contexto para la seleccion

de la comunidad que ayudara a comprender la cultura. El tiempo puede determinar el cambio en las

actitudes y las actividades de las personas, los dias de la semana, los momentos del dia, etc.

(Hammersley & Atkinson, 1994, p. 62,205).

Un sistema cultural no garantiza la homogeneidad de las personas que lo componen, por lo cual sera
importante tomar una muestra bajo criterios establecidos por el etnégrafo y/o criterios que emergen
de los miembros de la comunidad, tales como: género, raza, edad, ocupacion, nivel de formacién, rol
dentro de la comunidad. El contexto se refiere a la identificacion de comportamientos diferentes de
las mismas personas de acuerdo con los espacios en los cuales se desenvuelven, tales como
contextos familiares, de amigos, laborales, etc.

El etnégrafo también debe aprender acerca de las reglas de comunicaciéon del grupo estudiado y del
seguimiento de esas reglas para crear un cierto grado de empatia, de forma que la informacién sea
obtenida como prueba de confianza y no como algo obligado. Casi todo en el trabajo de campo es un
ejercicio de observacién y de entrevista y ambas técnicas se tienen como complementarias, para
poder asi captar los productos y los modelos, los comportamientos y los pensamientos, las acciones y
las normas, los hechos y las palabras, la realidad y el deseo.

En la observacidn, la informacion es obtenida desde la sensibilidad, desde la agudeza de percepcion
del investigador ante la accion de los sujetos de estudio. En la entrevista la informacion es obtenida
desde la abundancia y precisidén del conocimiento de los sujetos mismos, los informantes. La
observacion proporciona el contraste de la realidad a lo que a veces imaginativamente se dice en la
entrevista. La entrevista proporciona sentido a las acciones a veces incomprensibles que se
observan, o corrige las inferencias a veces precipitadas que se obtienen por observacién (Velasco &
Diaz de Rada, 2006, p. 33).

La obtencidn de la informacién requiere del contacto con informantes y el principal criterio para
seleccionarlos sera su disposicion para informar y su conocimiento acerca del tema a investigar. Estos
estaran enterados de que son objetos de investigacion en la medida en que sus opiniones no estén
sesgadas por reconocer la presencia de investigadores y que el tema de investigacion no genere
susceptibilidades o se muestre como invasivo en sus vidas. Un ejemplo de esto es una investigacién
realizada en Guatemala que pretendia analizar el impacto de las conversiones religiosas y sus efectos
en los factores politicos y socioculturales, donde los investigadores afirman que se hubieran cerrado
las puertas (incluso hubieran tenido problemas de seguridad) si se hubieran presentado como
miembros de un equipo de antropdlogos y fue mejor ser vistos como universitarios con problemas de



fe, interesados en el espectacular crecimiento del evangelismo en Guatemala o como ex - catdlicos
que no habian aceptado la fe protestante (Baztan, 1997, p. 130).

La informacién obtenida a través de la observacién y de las entrevistas es registrada por el etndgrafo
en un diario de campo, este es el instrumento de registro fundamental del procedimiento de
investigacion en el que se inscriben las actividades. Es la primera representacién escrita del proceso
etnografico y el centro en el que se localizan los productos del trabajo.

3.5 Construccion del informe

El informe etnografico se puede estructurar a partir de cuatro procesos: descripcién, traduccion,
explicacion e interpretacién. Estos pueden ser vistos como procesos sucesivos, pero también como
procesos inseparables: (Velasco & Diaz de Rada, 2006, p. 42)

Las descripciones de la cultura incluyen los valores que las personas asignan a las cosas, las férmulas
que utilizan para definir lo que les sucede, las interpretaciones que hacen de sus experiencias. Los
escritos que realizan los etndgrafos son interpretaciones a manera de descripciones que distinguen
los guifios de los tics y los guifios verdaderos de los guifios fingidos, se debe atender al poder de la
imaginacioén cientifica para ponerse en contacto con la vida de las personas extrafias (Geertz, 1973,
p. 29). Todos los aspectos culturales contenidos en el diario de campo son parte de la construccion
del informe etnografico, incluso las situaciones que se tornen triviales o aisladas aportan en la
descripcidn.

Por su parte, traducir es transcribir la experiencia en las categorias y valores de la cultura del
investigador y en funcién de los conocimientos de su disciplina. Para ello, se debe ordenar en
secuencia un conjunto de comportamientos tras haberlos situado en el tiempo y lugar y presentar los
personajes que los protagonizan (Velasco & Diaz de Rada, 2006, p. 51). Traducir también implica el
uso de figuras retdricas con las que el etnégrafo trata de hacer mas comprensibles los estados de
animo y comportamientos y estados del ambiente.

En el proceso de explicacion se deben dar las causas de los fendmenos, ya se trate de hechos,
tendencias o regularidades. Los fendmenos pueden ser explicados mediante los hallazgos de la
observacion o pueden ser explicados mediante proposiciones que los detallan, expresan leyes o
condiciones iniciales o antecedentes. En este proceso pueden utilizarse las teorias que existan
alrededor del problema analizado sin necesidad de pretender dar solucién a partir de las teorias, sino
para tener un foco de analisis mas amplio y orientar la articulacion del escrito.

La interpretacion pretende relacionar todos los hechos. Para ello se deben identificar temas, mostrar
su vinculacién, exponer el conjunto de reglas en las que quedan encuadrados y construir la estructura
simbdlica.

La interpretacion de los datos no debe asumirse como un cuarto proceso independiente dentro del
objetivo de escribir el informe de investigacion etnografico, de hecho, desde que se empieza a hacer
la descripcidn el etndgrafo puede empezar a relacionar en detalle la informacion. En este proceso se
pretende hilar todos los sucesos cargados de significado e identificados por el investigador, y a través
de este hilado dar respuesta al problema de investigacion trazado.

En la escritura del informe de investigacion etnografica, el etndgrafo puede asumir las siguientes tres
posiciones para redactarlo y estas dependen del momento en el cual decida inscribir su discurso (Ver
figura 1): escribirlo en el momento que ocurren los hechos sin evidenciar su presencia en ellos,
escribirlo al final de la investigacion y el investigador se incluye como parte de los hechos narrados, o
escribirlo tras cierto tiempo de haberse realizado la investigacién y el investigador es excluido de la
narracion.

Figura 1. Posiciones para escribir un informe etnografico



Escrita en el momento en el Escrita al final dela Escrita tras cierto tiempodela

gue se produce la accién investigacion investigacion
Observador exterior a r;ljs*;::ﬂ; irn?:Erni:T;dnéin la Qhsenadocextecion pens
P P S familiarizado con la comunidad
J accidn ) |
Se analizan comportamientos gue Se analizan comportamientos Espectro de posibilidades que
guiebran las rutinas habituales ocurren de manera habitual
& o &
Se analizanlas conductas de los Se analizan las conductasde los Se analizan los espacias
protegonistas protagonistas p

Fuente: Elaboracién propia.

El etndgrafo no considera suficiente su propio punto de vista sobre la realidad que estudia hasta que
este no ha sido influido por los puntos de vista de los que hacen que esa realidad exista. Por esta
razoén es necesario que el etndégrafo vuelva al campo cada vez que lo considere necesario para
verificar que la informacién recolectada corresponda a la realidad de la comunidad estudiada, incluso,
una vez se culmine la investigacion se recomienda que el informe final sea leido por personas que
pertenezcan a la comunidad y evallen qué tanto esta informacidn si corresponde a su realidad de
vida.

El proceso etnografico es un proceso abierto en el cual es comun devolverse cada vez que sea
necesario para ajustar los limites del problema, para ampliar situaciones que merezcan mayor
detalle, para asegurarse de escribir lo que es interpretado por los integrantes de la comunidad
analizada y hacerlo entendible a los lectores, para revisar los escritos que existan al respecto (teorias
u otras etnografias) y asegurarse de aportar informacion a la descripcion de las culturas.

Como la investigacion etnografica obedece a un proceso de construccion a partir del sentido comun y
de los modelos de comportamiento que emergen de las culturas y su intencién no es comprobar la
universalidad que pretenden las teorias, ha sido foco de criticas por algunos investigadores sociales.

Algunas criticas realizadas a las metodologias de investigacion etnografica son las siguientes (Ritzer,
2002, p. 330):

« Algunos socidlogos consideran que esta centrada en cuestiones triviales al ignorar las problematicas
importantes que enfrenta la sociedad. Por su parte los etnégrafos consideran que lo trascendental es la
vida cotidiana de las personas.

* No se centran en los procesos cognitivos sino en la estructura del discurso.

* En ocasiones el etnégrafo vincula la interpretacién de la cultura con la preocupacion por las grandes
estructuras sociales y los hallazgos de la etnografia tienden a considerarse como un puente entre lo micro
y lo macro.

e Pollner (1991) citado por Ritzer (2002, p. 330) ha criticado esta metodologia al considerar que pierde de
vista su reflexividad radical original, dado que toda actividad social debe ser analizada, incluida la
actividad social realizada por el etnografo. Los etnégrafos no siempre analizan su propio trabajo por lo
que corren el riesgo de perder su espiritu critico y auto analitico para convertirse tan solo en otra
especialidad tedrica.

o Cualquier etnografo es también una persona socializada, por esto es absurdo partir de la idea de que
puede observar las realidades socioculturales desde una absoluta neutralidad cognitiva, y en cambio si
con informacidn subjetiva proveniente de impresiones que no permiten proporcionar un fundamento
solido para el analisis cientifico. (Velasco & Diaz de Rada, 2006, p. 216), (Hammersley & Atkinson, 1994,
p. 16)

Aunque se presenten las anteriores criticas, no puede negarse el caracter transversal que tiene la

etnografia para interpretar la cultura de las comunidades, tales como comunidades estudiantiles

(Velasco & Diaz, 2006, p.137), minorias étnicas (Baztan, 1997, p. 301), culturas organizacionales

(Baztan, 1997, p. 329), comunidades de consumidores (Velez & Hardy, 2009), entre otros. Su

aplicacién en la investigacién de consumidores le ha permitido a diferentes organizaciones solucionar



problemas donde se requiere un conocimiento profundo de las personas que consumen sus
productos, conocimiento que implica no solo describirlos a partir de variables demograficas y de su
relacion con el consumo, sino desde su forma de vivir.

De acuerdo con Eric & Wallendorf (1994) citado por Paramo (2005) la etnografia tiene 4
caracteristicas que la hacen aplicable a la investigacién del consumidor: otorga importancia al proceso
de consecucion y registro de la informacién que se obtiene de las personas en contextos naturales,
genera interpretaciones del comportamiento humano que son creibles y aceptables, involucra al
investigador en contextos culturales especificos a través de la observacion participante e involucra
multiples fuentes de investigacién no tradicionales.

4. La etnografia en comunidades virtuales

Internet ha creado una cultura que mediante su adaptacién ofrece a los usuarios la posibilidad de
interactuar y de construir nuevas y mas profundas relaciones con los miembros de la comunidad
(Armstrong & Hegel, 1996). De esta manera, usuarios crean comunidades en linea que como las del
mundo real marcan rasgos de lealtad en sus participantes e interaccion entre los miembros.

Estas comunidades en internet se han popularizado para facilitar la comunicacién entre personas y
grupos de personas que guardan intereses en comun, esto ultimo ha llamado la atencién de
investigadores que han considerado que las interacciones entre los integrantes de estas comunidades
fuesen entendidas como una fuente de estudio y andlisis del comportamiento social. De esta manera,
el concepto y aplicacion de la netnografia nace como un modelo de investigacion cualitativa tipo
etnografico aplicada a comunidades virtuales. Kozinets (1998) refiere éste este método de
investigacion cualitativa acufiado como netnografia y concebido para investigar el comportamiento del
consumidor en las comunidades que emergen de comunicaciones en linea (mediadas por
computadores o basadas en Internet). Esta comunicacién mediada por computadores tiene un efecto
en la generacién de culturas (Hine, 2003) donde la comprensién de la comunicacion a través de
dispositivos informaticos tiene un efecto social al comprender la interaccién de los usuarios y la
experiencia de los miembros de la comunidad.

Las conversaciones que se tejen en las comunidades en linea o virtuales, contienen un alto grado de
espontaneidad (Turpo, 2008) referido a la participacion voluntaria de sus integrantes los cuales
convierten el contenido de la informacion de la comunidad como fuente de informacién natural y
confiable de los miembros de una comunidad. En esta medida, las técnicas etnograficas de
investigacion se convierten en un medio discreto y efectivo para estudiar las comunidades y la
comunicaciéon en linea que mantienen sus miembros (Bengry-Howell, Wiles, Nind, & Crow, 2011).

Kozinets (2010, p. 61) plantea un modelo netnografico para las investigaciones de tipo cualitativo de
corte similar al de las investigaciones etnograficas teniendo en cuenta la importancia de los
estandares de ética y el manejo y recoleccién de la informacion. En este método, Bowler (2010)
resalta dos puntos clave necesarios donde el investigador entienda y relacione cémo combinar la
informacién proveniente de interacciones cara a cara con la informacién proveniente de interacciones
en linea, asimismo donde el investigador comprenda las diferencias del entorno social digital para
acertar en su correcta adaptacion de las técnicas en este ambiente. No obstante, existe una
probabilidad que la interaccion sea mayor cuando la investigacion es etnogréafica dado que la
observacion realizada por el investigador puede ser constatada a través de conversaciones mas
cercanas con los individuos e informacion de observacion con mas detalles al contrastar lo que las
personas hacen con lo que dicen; sin embargo, esto no descarta que la netnografia sea viable para
entender otras formas de comportamiento y de expresion social que ocurren en medios digitales.

4.1. La planeacion de la investigacion

La preparacién del investigador es crucial al inicio tanto como la claridad frente a su participacién en
la comunidad. Algunos investigadores apuntan a la necesidad de realizar etnografias de comunidades
en linea de una manera observacional sin intervenir o donde el investigador participa como miembro
de la comunidad (Kozinets, 2010). El investigador establece y define los recursos necesarios, asi
como las diversas maneras de interaccién posibles y el mejor medio de conectividad de esta
comunidad, sean foros, blogs, redes virtuales, motores de busqueda o grupos de discusion.



Estas comunidades en linea que son objeto de la investigacion etnografica deben ser las comunidades
que responden efectivamente a los objetivos de la investigacién y de esta manera ser relevantes,
activas, interactivas, sustanciales, heterogéneas y que ofrezcan calidad de informacidn suficiente para
resolver el problema y el foco de la investigacidon que fue propuesto al inicio por el investigador. Es
importante para el investigador conocer y familiarizarse con estas comunidades en linea y sus
miembros, tener claro sus intenciones e intereses e inclusive el lenguaje que manejan para no ir en
contravia del proceso investigativo (Kozinets, 2010).

Teniendo en cuenta que la netnografia es elegida para recoger informacién mas alla de conceptos
personales, Kozinets (2007) recomienda el uso de preguntas abiertas y concretas en el concepto
central del estudio.

4.2. Entrada a la comunidad

Las comunidades son consideradas relevantes porque sus integrantes tienden a tener conversaciones
que estan relacionadas con el objetivo de la investigacion; son activas porque demuestran que sus
miembros tienen conversaciones de manera concurrente; son comprometidas porque se aportan
opiniones de manera natural y abierta y son consideradas heterogéneas porque demuestren discusion
y puntos de vista diferentes entre sus integrantes.

La preparacidn de entrada a la comunidad virtual, exige que de acuerdo a los recursos tanto fisicos
como econdmicos y el tamafo de la comunidad, el investigador defina sus estrategias iniciales para la
recoleccidon de datos y la forma en que estos seran analizados mas adelante. Pueden existir
comunidades con pocos integrantes, pero con alto nivel de informacién, o viceversa. Asimismo, una
vez se elija la comunidad a estudiar, es necesario fortalecer el entendimiento de la cultura social
como parte del entorno en el que conviven las comunidades (Del Fresno, 2011), sobretodo porque la
netnografia debe admitir que el estudio de la cibercultura sirve para analizar la emocion de la
comunicaciéon de las personas que pertenecen a ella y esto exige inmersién del investigador para
conocer el contexto y las formas de comunicacion.

4.3. Recoleccion de datos

La recoleccion de datos subyace en la netnografia en dos aspectos, el primero se refiere a la
informacién copiada desde el computador y el segundo a los datos y notas que el investigador
recolecta acerca de lo observado en la comunidad, sus miembros, sus interacciones y significados.

En esta premisa los datos recolectados durante la investigacion etnografica revalidan la importancia
del modo en que el investigador los consigue validados en tres categorias descritas como 1) datos
archivados, 2) datos derivados y 3) datos de campo.

Los datos archivados corresponden a aquella informacion que es copiada de datos digitales
preexistentes hallados por el investigador. La informacion pre-existente seleccionada no es
manipulada por netndgrafos y permite convertirla en un vehiculo para una participacién mas
completa en la comunidad (Kozinets, 2010b, p.105). Sin embargo, esta cantidad de informacion tiene
gue ser proporcional a la técnica de interpretacién y andlisis de datos, ya que los investigadores que
cuenten con un sistema informatico de analisis de datos tienen la ventaja de poder descargar y
contener mas informacion que aquellos cuyos instrumentos de analisis son manuales.

Los datos derivados corresponden a informacion creada por el investigador a través de las
interacciones con la comunidad y las entrevistas con sus miembros en linea de manera
independiente. Esta interaccion inicial se enmarca en el respeto de las normas establecidas por la
comunidad y sus miembros en pro de la libre expresién ya que el éxito de la interaccién repercutird
en la calidad de la informacién recolectada y la conexidén eficaz con los miembros de la comunidad.
Las entrevistas netnograficas se realizan a través de salas de chat, videoconferencias y otros medios
en linea como las redes sociales, correos electrénicos y foros donde se tiene un acercamiento formal
con el participante y se promueve la calidad de la informacién (Casas-Romeo, Gazquez-Abad, Forgas-
Coll, & Huertas-Garcia, 2014). Del Fresno (2011, pag. 69) concede a su vez importancia a la
conversacion y a las entrevistas porque éstas permiten al investigador conocer el lenguaje utilizado
en la comunidad, como también el paralenguaje y las competencias escritas que se deben formalizar
en un entorno digital.



Los datos de campo son las notas de trabajo que el investigador describe a partir de la observacién,
interaccion y propia participacion con la comunidad y sus miembros. Estas notas se refieren al
proceso de interconexion con la comunidad, sus reflexiones e intereses analizados y cualquier otra
observacion pertinente, donde la capacidad de analisis y experiencia del investigador son vitales.

En consecuencia, a lo anterior, la recoleccion de datos no es solo vital para enmarcar resultados
oOptimos sino para mejorar las interpretaciones de la informacién, su analisis posterior y los
resultados.

4.4. Interpretacion de la informacion

La forma en que el investigador interpreta la informacion recolectada sugiere una rigurosa busqueda
de informacidén en Internet, no seria posible tener conclusiones validas cuando la perspectiva se basa
sOlo en opiniones recolectadas de pocos foros o grupos virtuales de las comunidades. A la par de este
contexto, en miras de la calidad de la informacién analizada y debido a que una de las mas grandes
limitaciones de la investigacion netnografica, donde no puede medir el tono e intensidad en que los
comentarios asi como la validacion de variables bdsicas de segmentacidn, se sugiere el uso de
CAQDAS - Computer Aided Qualitative Data Analysis Software Computer Aided Qualitative Data
Analysis Software (Kozinets, 2010b, p. 125) que permita entender y analizar informacién extensa,
variada y en algunos casos volatil, debido a que el entorno digital es un medio en que las opiniones,
deseos y expectativas pueden cambiar casi al instante y en tiempo real.

El uso de software de andlisis de datos permite la interrelaciéon de informacién, realizar
interpretaciones y guardar ideas ldgicas de sus interpretaciones. Se convierte en una luz positiva de
gran valor frente al analisis de grandes volimenes de data (Carcary, 2009), sin embargo, y pese a la
proliferacién de herramientas y software especializados, no puede suponerse que esta tecnologia hara
todo el analisis, ya que es una herramienta para que el investigador concentre su energia en el
analisis conceptual de la investigacion etnografica de la comunidad en linea (Belz & Baumbach,
2010) y la forma en que el investigador recolecta la informacién de manera directa a partir de su
investigacion previa y en contacto con la comunidad.

Para algunos investigadores, una investigacién de alta calidad surge de la consistencia y la integridad
del disefio del estudio (Mason, 2002). Los investigadores cualitativos enfatizan la importancia de
producir argumentos convincentes como una reflexion de la evidencia recolectada. El analisis
cualitativo de una investigacion etnografica debe incluir desde la categorizacién y abstraccion de las
categorias, hasta su comparacién, dimensionamiento, integracién y posterior refutaciéon con el
objetivo de extraer su significado (Spiggle, 1994), de este modo permita llegar a conclusiones y
resultados finales que permitan generar teorias o conceptos de pensamiento social.

4.5. Estandares de ética

El investigador netnografico debe ser cuidadoso en identificar la permisividad que otorgan los
integrantes de las comunidades virtuales para que sus contenidos sean utilizados en beneficio de
terceros, desde la comunicacién previa al inicio del estudio como también la respectiva citacién a los
comentarios en linea. Griggs(2011) plantea que en perspectiva, el modo de la comunicacién en
internet mediada por computadores argumenta que siempre y cuando la identidad de los
participantes se proteja se podrian citar fragmentos de mensajes electrénicos de cualquier fuente.

Kozinets (2010) tiene en cuenta los aspectos éticos desde el primer contacto con la comunidad en
linea, el modo de la recoleccion de datos y el manejo y uso de la informacidn extraida de la misma.
Sin embargo existe un debate en la medida en que los comentarios publicados en sitios publicos en
Internet sean del dominio publico (Elgesem, 2002), donde el investigador no puede dejar de
reconocer las problematicas de tipo ético que pueden generarse en investigaciones en linea.

Las comunidades en linea son consideradas espacios privados, ya que los miembros aunque son
conscientes de la facil accesibilidad de datos en internet no esperan que sus propias conversaciones
sean utilizadas para una investigacion fuera de su entorno. El potencial de la investigacién en los
mensajes enviados a través de foros y sitios basados en Internet es calificado por Griggs (2010, pag.
86) como mineria de listas, donde se tiene en cuenta las complejidades de investigaciones en
entornos digitales, la invasién a su privacidad y los consentimientos informados para el manejo de
datos.



La netnografia, por derivarse de la etnografia y al circunscribirse en las comunidades virtuales no se
escapa de ser objeto de criticas. Del Fresno (2011) afirma que la propuesta metodoldgica de Robert
Kozinets esta centrada en la observacion participante lo cual limita su alcance al no contemplar
métodos socioldgicos, antropoldgicos y psicoldgicos como conceptos esenciales para investigar en las
comunidades. Hine (2003) a su vez, plantea que esta metodologia también es criticada porque se
asume que una etnografia requiere un contacto cara a cara con los integrantes de la comunidad
analizada y esto no ocurre cuando la etnografia es virtual.

5. Propuesta de un proceso N-etnografico

En consonancia con el entramado tedrico que explica el concepto de etnografia y netnografia, la
figura 2 presenta un esquema grafico donde se destacan los aspectos de cada etapa del proceso
etnografico en un entorno digital. Asimismo, profundiza en las particularidades de cada concepto para
exponer una propuesta de modelo netnografico que fortalezcan la investigacién cualitativa.

Figura 2. Modelo N-etnografico
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En el primer paso del modelo netnografico el investigador define el problema de investigacion y revisa
la literatura que soporte la descripcidon del problema que se traza sin intentar darle solucién y con el
propésito de delimitar su alcance vy facilitar la demarcacién del campo, asimismo se definen las
preguntas de investigacion y los recursos necesarios.

Luego se planea el ingreso a la comunidad al seleccionar las que sean significativas para dar
respuesta a las preguntas formuladas, donde deben ser claros los criterios que se tuvieron en cuenta
para la eleccién de la comunidad: el tiempo, las personas y el contexto. En esta etapa también se
consulta toda la informacién bibliografica pertinente sobre las comunidades, como estudios
antropoldgicos y obras descriptivas y se revisan aquellos estudios previos que intenten dar solucién a
problemas similares, usando o no la netnografia. Una vez el camino al analisis de la comunidad esté
por iniciar, el investigador procura hacer una aproximacién a las preguntas que se realizaran a los
integrantes de la comunidad en caso de considerarlo posible y necesario.

El trabajo de campo parte de aprender acerca de las reglas y normas de comunicacion del grupo
estudiado y del seguimiento de las mismas. De la misma forma, hay que preguntarse por los detalles
especificos de la comunidad como sus practicas, los sentidos de los hechos sociales, los matices y la
diversidad, las trayectorias y los procesos especificos. El investigador observa las interacciones de los
integrantes de la comunidad y lee en detalle las conversaciones y entrevistas realizadas para mas
adelante rescatar las conversaciones de las comunidades virtuales seleccionadas y realizar las notas
en el diario de campo, tratando de mantener el menor tiempo posible la informacion solo en su
mente, ademas la informacidén que pertenece a los cibernautas debe mantenerse separada de las
opiniones que el investigador hace de dicha informacion.



El anélisis de datos es especifico de cada investigacidn ya que se todo lo escrito en el diario de campo
se considera especial para confrontar la relacion de todos los hechos observados y la informacion
obtenida. El uso de un software es recomendado cuando existe un nivel significativo de
conversaciones, esto facilita el andlisis de la informacidn, permite clasificarla y encontrar
correspondencia donde a través de la elaboracion de un informe con un discurso significativo, se
describe, traduce, explique e interprete. Es ideal que el informe final se verifique con los integrantes
de las comunidades para asegurarse que las interpretaciones hayan sido comprendidas, incluso se
recomienda comprobar el grado de permisividad que otorgan los cibernautas para que sus contenidos
sean utilizados en beneficio de terceros y la informacién sea de libre uso.

Este es un proceso abierto en el cual es viable revisar cada paso y devolverse para validar y ampliar
la informacién, estas comunidades son sistemas en constante transformacién. Lo anterior no va en
contra de la validez del proceso, al contrario, le otorga la cualidad de ser continuo para caracterizar la
evolucién de la informacidn que se genera en las interacciones de los integrantes de las comunidades.

6. Conclusiones

Se puede entender que el modelo netnografico, asi como el etnografico, es abierto y flexible, dado
que el trabajo de campo implica volver a planear el ingreso a la comunidad para comprender mejor el
problema de investigacién, del mismo modo porque es necesario asumir que el comportamiento
humano no puede comprenderse de una manera estricta a partir de un paso a paso y en particular,
en las comunidades virtuales, el investigador se toma el tiempo necesario para recolectar aquellas
conversaciones que posibiliten un andlisis mas enriquecido. Aunque el proceso sea abierto y la
generacion de la informacion se evidencie de una forma mas dindamica, es la experiencia del
investigador la que establece los limites para definir el momento de culminar el trabajo de campo y
emitir un analisis.

En el modelo netnografico se resaltan aspectos que se plantean desde la etnografia y que pueden
utilizarse para aprovechar en mayor medida la informacidon que se encuentra en las comunidades
virtuales. Si bien es cierto que no puede compararse el trabajo de campo realizado a partir del
contacto directo y fisico con las personas de una comunidad, tampoco se puede desestimar que para
una parte de la poblacidén en los espacios virtuales también se crean comunidades y al entender sus
limitantes también se entienden sus potencialidades y las oportunidades que presentan para
comprender nuevas alternativas de relacionamiento que no pueden ser ajenas a la investigacion
social y en general a la investigacion cualitativa.
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