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Resumen

Al efectuar un anélisis sobre los usuarios de internet, se pone de manifiesto su
gran numero y la variedad de los mismos: receptores, compradores o meros
observadores.

Internet, y mas exactamente la web 3.0, nace con la misién de satisfacer las
necesidades de los usuarios; para ello es necesario concentrarse en el tipo de usuario que
empresas, disenadores web y demas personal de paginas de Internet van encontrando al
otro lado de la pantalla para ofrecer su informacioén y/o productos. Es muy importante
conocer qué tipo de usuario final se puede encontrar: un usuario inexperto, un usuario
conocedor de las nuevas tecnologias o quizas un intermedio.

Entre los objetivos de este estudio estan la revision del concepto del término
usuario y la realizacion de un estudio de la tipologia existente.
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Abstract

The bibliography/literature on Internet users shows a great number and variety
of receivers, buyers or simple observers.

Internet, and more specifically Web 3.0, was created to meet the needs of users;
this requires focus on the type of users that companies, web designers and other
personnel of websites face across the screen to provide information and / or products. It
is very important to learn what type of end user can be found: an unexperienced, an
expert or just an intermediate one.
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This work focuses on the end user concept. The objectives are to make a revision
of the existing user typology and to eventually define a new concept that with the
advent of new technologies seems to be necessary.

Keywords: User, Internet, Digital Age, Information.

Introduccion

Desde sus inicios, Internet ha sido una herramienta muy util en nuestras vidas.
Al igual que las Nuevas Tecnologias han ido evolucionando a lo largo de los afios,
también lo ha hecho el usuario que se conecta a la Red. En el presente articulo se
exponen los cambios ocurridos en el tipo de usuario que accede a la Red de redes. Se
realiza un recorrido conceptual del término usuario y se aborda la evolucion de las
clasificaciones realizadas de los mismos; finalmente se estudia el perfil del individuo
que accede a la Red.

Después de analizar la literatura existente sobre evaluacion de informacion
digitalizada, y mas concretamente en Internet, se detecta que falta un protocolo de
evaluacion mas centrado en el usuario. El usuario pasa de ser un mero espectador a ser
un consumidor y desde el punto de vista del comprador, la web a la que se enfrenta debe
dar respuesta a unas necesidades especificas; en caso de no ser asi, esto supondria la
busqueda de otras tiendas online, o lo que es peor, incluso la decision de optar por otros
tipos de venta, no necesariamente mas convencionales, teniendo en cuenta el avance de
las nuevas tecnologias.

En 1997 un 25% de los hogares espanoles tenian acceso a internet, en el afio
2004 un 63, 04% vy, segun los ultimos datos del Instituto Nacional de Estadistica, en el
afio 2013 un 91,9% de las viviendas tienen acceso a internet. Asi que la era digital llega
a casa, y empresas como Microsoft (Medina, 2005), se estan tomando mucho interés en
desarrollar la tecnologia adecuada; por ello el propio Bill Gates declar6 que una de las
labores de sus empresas es la de desarrollar innovaciones que permitan a los fabricantes
de dispositivos y a las compaiias de equipos electronicos de consumo, crear tecnologia
poderosa y atractiva para el entretenimiento, la creatividad y la productividad en el
hogar.

La Web 2.0, es un término acufiado por Dale Dougherty (2004) y definido mas
tarde por Tim O’Reilly (2006): “un sitio Web 2.0 permite a los usuarios interactuar y
colaborar entre si como creadores de contenido generado por usuarios en una
comunidad virtual, a diferencia de sitios web donde los usuarios se limitan a la
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observacion pasiva de los contenidos que se han creado para ellos”; hay que tener en
cuenta al usuario objeto de esta informacion. Posteriormente, Christian Van Der Henst
(2012) define Web 2.0 como “la representacion de la evolucion de las aplicaciones
tradicionales hacia aplicaciones web enfocadas al usuario final”. La evolucion de las
tecnologias ha permitido que en la actualidad se utilice la expresion web 3.0 (Mayer,
2010) con la que se define a Internet como una gran base de datos con informacién
estructurada, 0til y de facil acceso. Este término (Codina, 2009) es atribuido por Llui
Codina a Phil Wainewright en un articulo publicado en ZDNet en noviembre del 2005,
donde se presenta la futura aplicacion empresarial de la web. Por ello es necesario
centrarse en el tipo de usuario a los que ofrecer los productos que van a encontrar
empresas, disefiadores web y demds personal de paginas empresariales. El conocimiento
del tipo de usuario final, que esté al otro lado de la pantalla, es clave para la evolucion
de Internet.

Definicion del término usuario

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 2013) define el término
usuario como “que usa ordinariamente algo, haciendo mencion a la persona que utiliza
alguin tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico. En el
ambito de las telecomunicaciones este término es muy utilizado, refiriéndose a una
persona, computadora o software, ya que el concepto también esta vinculado al acceso a
ciertos recursos o dispositivos.

El usuario es la razén de ser de cualquier entidad dedicada a ofrecer servicios de
informacion (Hernandez, 2001, p.30), el personaje principal de la trama informatica, es
el principio y fin del ciclo de transferencia de la informacion. Asimismo, el Diccionario
de términos informaticos e Internet (Alarcon, 2007, p.605) define usuario inico (unique
user) como una persona que visita un sitio web. Seguir el rastro a los usuarios unicos es
importante para garantizar el éxito de un sitio web determinado, ya que indica cuantos
visitantes diferentes acceden al sitio al contrario que el nimero de accesos, visitas por el
mismo o diferentes individuos que recibe el sitio. Este término también se conoce como
visitante Unico.

Otra de las definiciones encontradas del término es de la enciclopedia libre o
Wikipedia (Wales, 2012,) en la que viene definido como “persona que tiene contacto
directo con las computadoras ”.Para autores como José Roman, el término “usuario” es
demasiado rudo y piensa que margina a las personas (Roman, 2006). Segun ¢l, existen
personas utilizando sitios web, no una especie de automatas y sugiere que se sustituya el
término usuario por miembro de la audiencia o visitante del sitio.

Resultados y analisis
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Tipologia de usuario
Tradicionalmente se ha venido estudiando al usuario en funcién de su nivel de
conocimiento o experiencia: encontramos al usuario principiante, intermedio o
avanzado. No todos los autores consideran esta tipologia. Asi, Alistair Sutcliffe (1988,
p. 119) clasifica a los usuarios como:
* Inexpertos: aquellos que no tienen experiencia en el uso de maquinas y tecnologia
(algo muy raro de encontrar hoy en dia).
* Principiantes: personas que han tenido algin contacto con maquinaria y tecnologia.
* Habilitados: son usuarios competentes, pero que les falta algo (al nivel de
conocimiento o comprension) que les permita ser clasificados como expertos.
* Expertos: son aquellos que poseen tal conocimiento sobre la maquinaria y
tecnologia, que serian capaces de desmontarla y volver a montarla si fuera

necesario. Constituyen un grupo relativamente reducido de personas.

Mas tarde, Joann Hackos (1994, p. 210) sugiri6é que deberia haber una categoria
de usuarios en transferencia para incluir los habilitados que estdn aprendiendo una
nueva aplicacion (convirtiéndose temporalmente en novatos). También recomendd que
se tuviese en cuenta el tipo de uso: para ello incluy6 a los usuarios por repeticion que
serian aquellos que pueden utilizar el sistema de manera competente, siguiendo
instrucciones y rutinas. Mdas reciente Andy Smith (1997, p. 210) afiadi6 una tercera
dimension al modelo, el conocimiento general de tecnologia de la informacion
(alfabetizacion informatica), lo que le permitid crear el cubo del nivel de habilidad del
usuario”. Al clasificar en alto o bajo el conocimiento de la aplicacion, del sistema y de
la alfabetizacion informadtica, Este autor definid ocho tipos diferentes de usuarios:
principiantes, loros (que solo repiten lo que se ensefia), alfabetizados, capacitados,
ocasionales, especificos, en transferencia y expertos.

En 1998, Joann Hackos y Janice Redish (Hackos, 1998, p. 82) emitieron su
propia clasificacion basada en la de Dreyfus y Dreyfus (1986): usuarios principiantes,
principiantes avanzados, usuarios competentes y usuarios expertos. Un  estudio
realizado en ese mismo ano sobre usuarios (tabla 1), determina la existencia de tres
segmentos, denomindndolos segmentos on line (SOL): yuppies, pareados y progresistas.
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Tabla 1. Segmentos de usuarios.

Jovenes menores de 35 aios,
mayoritariamente solteros con
alto poder adquisitivo
Buscan  informacién  sobre
productos y ocio

Son los mas compradores de
internet

Para ellos Internet es

informacion

Casados de entre 35 y 45 afios con
hijos mayores de 12 afios

Buscan comunicacién, usan correo
electronico y chat.

Compran mas habitualmente que
la media

Para ellos Internet es

comunicacion

Matrimonios jovenes de entre 30 y
40 afios con hijos menores de 12
afos

Buscan educacion, son
consumidores de férums y grupos
de news.

No destacan por
compradores

ser grandes

Para ellos Internet es educacion

Elaboracion propia a partir de los datos de Arnedo, 1998.

En el afio 2000, Maria Luisa Sol¢ Moro (2000, p.130) establece que se debe
separar el internauta del ciberconsumidor, ya que este Gltimo ademdas de buscar en la
Red, conoce sus necesidades, tiene poder adquisitivo y se decide a comprar. Se puede
afiadir ademés un nuevo perfil de usuarios de Internet (Solé, 2000, p.129) al que se
denomina Net Generation o Pantalleros, que comprende aquel segmento de la poblacion
que ya ha integrado Internet en su forma de vivir y acude a la Red de forma habitual en
busca de informacion, en sus ratos de ocio. Aunque parece suficiente la clasificacion de
los usuarios por el nivel de experiencia, actualmente estdn tomando fuerza otras
clasificaciones con las nuevas generaciones y su relacion con las nuevas tecnologias
(Hurtado, 2011, p. 39). Estd bastante extendida la idea de que en la nueva sociedad
coexisten dos generaciones muy diferentes, una de jovenes y otra de adultos, que
aunque comparten la misma tecnologia de mercado, la usan y transforman de maneras
muy diferentes. La primera serian los usuarios nativos y la segunda los usuarios
inmigrantes (Cassany, 2008, p.55). Recientemente aparece el término que se esta
imponiendo de experto rutinario. A continuacion se muestran las caracteristicas que
presentan cada uno de los tipos:

Usuarios inmigrantes (Garcia, 2007, p.3): son aquellos que se han adaptado a la
tecnologia y hablan su idioma pero con “un cierto acento”. Este colectivo es fruto de un
proceso de migracion digital que supone un acercamiento hacia un entorno altamente
tecnificado, creado por las TICs. Se trata de personas entre 35 y 55 afos que no son
nativos digitales y han tenido que adaptarse a una sociedad cada vez mas tecnificada

En la tabla 2 se muestra las caracteristicas del usuario inmigrante:
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Tabla 2. Caracteristicas del Usuario Inmigrante.

Procesamiento secuencial monotarea

Procesamiento e interaccion lentos

Itinerario unico

Prioridad de la lengua escrita

Trabajo individual, aislamiento

Textos extensos

Aprendizaje con trabajo serio y pesado

Actualizacion mediante consulta fisica (libros, revistas, cursos)

(Prensky, 2004).

Usuarios nativos: La expresion nativos digitales fue acufiada por Marc Prensky
(Prensky, 2004, p.7) en un ensayo titulado The death of command and control?, donde
los identificaba con aquellas personas que han crecido con la Red y los distinguia de los
inmigrantes digitales, llegados mas tarde a las TICs. Nacieron en la era digital y son
usuarios permanentes de las tecnologias con una habilidad consumada. Su caracteristica
principal es sin duda su tecnofilia. Sienten atraccion por todo lo relacionado con las
nuevas tecnologias. Con las TICs satisfacen sus necesidades de entretenimiento,
diversion, comunicacion, informacion y, tal vez, también de formacion.

En la tabla 3 se presentan las caracteristicas del usuario nativo:

Tabla 3. Caracteristicas del Usuario Nativo.

Procesamiento paralelo: multitareas
Procesamiento e interaccion rapidos
Acceso abierto: hipertexto

Multimodalidad

Conexion en linea con la comunidad

Paquetes breves de informacion

Aprendizaje con juego y diversion
Autoaprendizaje mediante tutoriales interactivos

(Prensky, 2004).

Experto rutinario: Aunque los nativos digitales usan las nuevas tecnologias,
varios estudios e investigaciones como Jovenes y Cultura Messenger (Gordo, 2006) 6
La integracion de Internet en la educacion escolar espafiola (Momino, 2008) demuestran
que usan lo digital para el ocio, como puede ser Messenger o las redes sociales, siendo
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unos ignorantes en las herramientas que ofrecen las nuevas tecnologias para la vida y el
trabajo diario (plataformas virtuales de asignaturas, creacion de trabajos con
procesadores de texto...etc.). El término nativo digital deberia ser sustituido por el de
Experto Rutinario en el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TICs) (Torre, 2009). La generacion de los expertos rutinarios seria aquella con una
vision y alcance bastante limitada sobre lo que ofrece la Sociedad Digital y las TICs a
pesar de crecer con ellas y, muchas veces, usarlas de forma habitual.

En la tabla 4 se exponen las caracteristicas del experto rutinario:

Tabla 4.- Caracteristicas del experto rutinario.

Potencial cognitivo desperdiciado
Vision y alcance limitado
Uso de lo digital para el ocio

Elaboracion propia a partir de los datos del autor Anibal de la Torre (Torre, 2009).

Con la evolucion de Internet, la llegada de la web 2.0 y la evolucion de las redes
sociales, es necesaria la definicion de una nueva tipologia de usuario. En este caso seria
el Experto Rutinario Profesional. Se trata del usuario que utiliza las nuevas tecnologias
para su trabajo diario, sacando el maximo provecho a la Red de redes y utilizando las
redes sociales para llevar a cabo su trabajo. Poseen una vision y alcance profesional, las
TICs y la nueva web 2.0 les ayudan en su vida laboral, ya sea para aumentar sus
conocimientos (formacidn on line) o bien para ampliar su negocio. Usuarios que crean
su empresa, desarrollando ellos mismos la pagina web, de Facebook o blog que acoja su
negocio. Las caracteristicas principales de este nuevo tipo de usuario son:

Tabla 5. Caracteristicas del experto rutinario profesional.

Uso de lo digital para su trabajo
Vision y alcance empresarial
Autoformacion on line

Los usuarios nativos y expertos rutinarios pueden coexistir sin tener que
desaparecer unos u otros (Torre, 2009), ya que un nativo tiene la capacidad adquirida
desde que nace, mientras que un experto rutinario puede ser un inmigrante o un nativo
que no posee la competencia.

En la tabla 6 se esquematizan las principales caracteristicas de los tres tipos de
usuarios citados anteriormente:
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Tabla 6. Caracteristicas de los usuarios nativos, inmigrantes y expertos rutinarios.

Procesamiento Secuencial (monotarea) Paralelo (multitareas) y
y lento rapido
Vision/alcance Unico Acceso abierto: Limitado
hipertexto
Trabajo Individual, aislamiento ~ Multimodalidad,
conexion en linea con la
comunidad
Aprendizaje Con trabajo serio y Con juego y diversion Uso de lo digital para el
pesado Autoaprendizaje ocio

(tutoriales interactivos)

Con el desarrollo en el uso de las Nuevas Tecnologias la utilizacion del término
usuario ha ido desapareciendo. Ya en el afio 1980 Alvin Tofler introdujo el término
prosumer, prosumidor en castellano, para hacer referencia a la combinacién entre
consumidor y productor (Toffler, 1980, p.355), pasando de una persona que utiliza y/o
trabaja a través de la Red de redes a ser un productor de contenidos que opina, consume
e incluso llega a editar contenidos (wiki, blogs, etc). El término prosumidor (Islas-
Carmona, 2008), resulta, pues, de la unién de dos palabras: productor (producer) y
consumidor (consumer).

A raiz de esta transformacion en la tipologia de persona que usa la Red y seglin
los ultimos datos de Eurostat, se pone de manifiesto tanto a nivel europeo como
nacional un aumento progresivo de personas que usan Internet de manera frecuente. En
el caso espaiiol, el porcentaje de personas que acceden frecuentemente a Internet es de
un 51% en 2012, 33 puntos porcentuales mas que en 2004. La mayor frecuencia de
acceso a Internet estd relacionada con la expansion de los smartphones y las redes
sociales, como asi lo demuestra el IV Estudio Anual de Redes Sociales (Interactive,
2013). Con la llegada de este tipo de tecnologias, surgen nuevos usuarios, una nueva
generacion (Gomez, 2011, p.64) denominada generacion M: multimedia, multitarea,
mundo on line relacional y movil.

La apariciéon de los shopbots (Hipola, 1999) o agentes que actGan como
buscadores de productos y comparadores de precio para otros, hace ver que Internet esta
cambiando el perfil de los usuarios, aproximandose a los usuarios del mercado
tradicional. Con tal avalancha de informacién a través de la Red a la cual el usuario
tiene acceso, es el usuario el que demanda productos y, de hecho, muchas empresas
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comienzan a crear productos personalizados para ellos. Asi mientras que en los
primeros afios de la llegada de la Red de redes primaba la informacion, en la actualidad
prima la comunicacion (redes sociales, blog, etc).

El Observatorio de Redes Sociales en su tercera oleada de resultados del afio
2011, clasifica a los usuarios en 4 tipos (tabla 7): Adorer, Ludico, Reservado y Basico.

Tabla 7. Tipologia de usuarios.

Limitacion Mayor Mayor Menor Menor

Efusividad Menor Menor Mayor Mayor

Contenido Muy importante Muy importante

relacional Muy importante Muy importante

Numero de redes 2 1,7 3,2 6.9

Tipos de redes Messenger, Menor actividad Redes puras y Mayor actividad
Hotmail y redes digital telematicas y digital
universales youtube

,Qué prima? Funcionalidad Racionalidad Comunicacion y Modo de

gratuidad expresion

Creacion propia con datos del Observatorio de Redes Sociales del ano 2011
(Observatorio, 2011).

La 5* Oleada del Observatorio de Redes Sociales, elaborada conjuntamente entre
The Cocktail Analysis y Zenith en 2013 (Observatorio, 2013) los clasifica (tabla 8) en
Social controller (controlador social), adultos que usan las redes sociales, social media
addict (Adictos a las redes sociales), personas que se han enganchado a las redes
sociales y Youth in search (nativos), jovenes nacidos en la era digital.

Tabla 8. Perfiles de usuarios en Redes Sociales.

Datos sociodemograficos Edad media: 33 afios, Edad media: 31 afios, Edad media: 27 afios,
un 43% por encima de  particularmente practicamente la
los 36 afios masculino mitad menor de 25
afios
Redes Facebook (95%) Twiter (91%) Tuenti (74%)
Google + (33%) Twiter (34%)
Mayor presencia en Menor medida:
foros, blogs, Flickr, Linkedin y Tumbrl
Instagram...
Interés nuevas 38% 33%

cuentas
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Comunidades teméticas Escasa presencia Informatica, gadgets Musica: 24%
(28%) Cine: 19%
Ocio/cultura:21% Moda: 10%

Deportes: 19%
Relacionado con la
profesion: 26%
Motivaciones de uso de las Contacto amigos: Expresarse:11% Esta de moda: 12%
redes 25% Interés profesional: 7%
Localizar viejos
conocidos: 6%

Elaboracion propia a partir de los datos del Observatorio de Redes Sociales del afio
2013 (Observatorio, 2013).

En la 6* Oleada de resultados del Observatorio de Redes Sociales (Observatorio,
2014) aparece que la clasificacion de usuarios de redes sociales esta estable desde 2011.
El usuario comienza a vivir WhatsApp como una red social.

Otro usuario de Internet es el Troll (Sadnchez, 2011), que se caracteriza por su
gran actividad en la Red con el fin de controlar el debate en el que participa, y porque
no duda en utilizar métodos poco éticos para conseguirlo. Tiene la intencion de
trasformar la comunidad, ya sea un foro de discusién, o comentarios en un blog,
escribiendo mensajes sarcasticos, incendiarios, polémicos, con el fin de lograr que los
usuarios se enfrenten en una pelea o en el caso de un blog para que vayan contra el autor
de la anotacion. Si el Troll logra su objetivo, es muy probable que repita una y otra vez
(algo que es sin duda una accion maliciosa y premeditada).

Anastasia Bezzubtseva y Dimitri Ignatov (Bezzubtseva, 2012) consideran los siguientes
tipos de usuarios de comunidades de crowdsourcing:
* Campeones (Celebrities): usuarios Destacados.
* Analistas (Debators): aquellos que comentan y evaltan activamente.
* Creativos (Creators): generadores de ideas. Se pueden dividir en dos:
Energéticos (energetic creators): quienes no solo crean.
Sociable (socio-pathic): comentan y evaliian pero con menos asiduidad
* Criticos (Critics): los que evaliian pero no participan en discusiones.

e Turistas (Tourists): los que rara vez participan.

* Inactivos (Inactives):los que no participan.
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Pero tras realizar un estudio de las tipologias existentes, establecen 3 niveles:
avanzados, nivel medio y principiante, tanto a nivel profesional como de
entretenimiento. Las distintas tipologias sefialadas anteriormente pueden resumirse en
estos tres niveles, como indica la tabla 9. Partiendo de la clasificacion tradicional de
usuario principiante (para aquel que estd empezando en el mundo de las nuevas
tecnologias), intermedio (aquel que ya las maneja) y experto (aquel que es conocedor de
los entresijos de las mismas) se realiza una tabla en la que se encuadran las definiciones
de los diferentes autores estudiados. Como se puede ver, todos establecen estos tres
tipos de usuarios, aunque haya autores que desglosen alguna categoria o sélo consideren
uno o dos de ellas (tabla 9).

Tabla 9. Relacion de tipologias de usuarios y autores de las mismas

Alistair Sutcliffe Principiante Inexpertos/habilitados Expertos
(1988)
Joann Hackos Usuario en Usuario por repeticion
(1994) transferencia/novato
Andy Smith En transferencia Loro Expertos
(1997) Alfabetizado
Capacitado
Ocasionales
Especifico
Joann Hackosy  Usuarios principiantes Principiante avanzado Expertos
Janice Redish Usuario competente
(Hackos, 1998)
Arnedo, 1998 Pareados y progresitas Yuppies
Solé, 2000 Ciberconsumidor
Net Generation o
Pantalleros
Prensky, 2004 Inmigrante Usuario nativo
Torre, 2009 Experto rutinario
Hurtado Experto rutinario
Profesional
Alvin Tofler, Prosumidor
1980
Observatorio de  Basico, reservado Ludico adorer
Redes Sociales,
2011
Sanchez, 2011 Troll
Bezzubtseva, Inactivos, turistas Criticos. Campeones y Analistas
2012

Observatorio de
Redes Sociales,

Social controller

Social media addict

Youth in search
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2012 y 2013

Conclusiones

Una vez realizado este estudio, la primera conclusiéon que se obtiene es que
faltan trabajos sobre el tema objeto de estudio, si bien ya se comienzan a ver diferentes
perfiles en los estudios actuales. No obstante, los trabajos realizados no son especificos
sobre el tema.

Los resultados muestran que, con diferentes nomenclaturas, tenemos a un
usuario que estd empezando, el que ya maneja las nuevas tecnologias y el que es experto
en las mismas, independientemente del uso que se haga de las nuevas tecnologias:
profesional, ocio o educativo. De manera que el perfil del usuario que accede a la Red,
muestra al inmigrante como un principiante; para llegar a experto necesita mucho
estudio y trabajo.

Los nativos son expertos, se manejan perfectamente con las nuevas tecnologias
de la informacion; los expertos rutinarios tienen un nivel intermedio, ya que soélo
utilizan las nuevas tecnologias para el ocio o para el trabajo, independientemente del
sexo, nivel académico, situacion profesional y/o poder adquisitivo. En definitiva la edad
de acceso a las nuevas tecnologias es lo que marca el presente y el futuro de los usuarios
de Internet.
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