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Resumen

La presente investigacion examina como el uso de multiples plataformas esta relacionado
con la conciencia que tienen las personas sobre los algoritmos computacionales de
recomendacion, especialmente del caso de Netflix y Spotify. El trabajo se basa en la
nocion de que las personas usuarias interactiian con ecologias o entornos de tecnologias
en lugar de plataformas unicas. A diferencia de investigaciones que se han centrado en
este campo, se trabajo desde una metodologia mixta, en la primera fase se utiliz6 un
cuestionario en el que participaron 258 personas, luego, en la segunda fase, se realizaron
21 entrevistas semiestructuradas en profundidad con el fin de obtener un mayor matiz de
la informacién recolectada. Se estudio el nivel de conciencia que estas personas tenian
sobre los algoritmos de recomendacion, las acciones que las personas usuarias llevaban a
cabo para obtener mejores recomendaciones, actitudes hacia estos codigos y el nivel de
excitacion emocional. Se consider6 también la necesidad de pensar como los medios
digitales proveen gratificaciones a las y los usuarios, con el fin de profundizar en el
entendimiento de su relaciéon con los algoritmos. Los resultados de la investigacion
demostraron que las personas usuarias multi-plataforma (utilizan tanto Netflix como
Spotify) son mas conscientes de los algoritmos de recomendacidon que las uni-plataforma
(utilizan solo una de las plataformas de streaming mencionadas). También fue posible
observar que las personas usuarias multi-plataforma llevaron a cabo acciones mas
practicas para obtener recomendaciones algoritmicas que las uni-plataforma. Aunque el
tipo de persona usuaria no predijo las actitudes de los participantes hacia las
recomendaciones algoritmicas, los niveles mas altos de conciencia se asociaron con
actitudes mas positivas hacia los algoritmos. El estudio también muestra que las
diferencias en los niveles de conciencia explican la excitacion emocional de las personas

usuarias derivada de los algoritmos.



Abstract

This paper examines how the use of multiple platforms is tied to awareness of
recommendation algorithms, especially in the case of Netflix and Spotify. It builds on the
notion that users interact with ecologies or environments of technologies rather than single
platforms. Unlike research that has focused on this field, we worked from a mixed
methodology, using a survey of 258 participants in the first phase and then 21 in-depth
semistructured interviews to give more meaning to the information collected. The level of
awareness that users had about the recommendation algorithms was studied, the actions
that users carried out to obtain better recommendations, attitudes towards these codes and
the level of emotional arousal. The need to think about how digital media provide rewards
to users was also considered, to deepen the understanding of their relationship with
algorithms. Working with two platforms gave the possibility to compare the views of
multi-platform users (they used both Netflix and Spotify) and single-platform users (they
used only one of them). Findings demonstrate that multi-platform users were more aware
of algorithms. It was also possible to observe that multi-platform user carried out more
practical actions to obtain algorithmic recommendations than single-platform users.
Although wuser type did not predict participants’ attitudes towards algorithmic
recommendations, higher levels of awareness were associated with more positive attitudes
towards algorithms. The study also shows that differences in levels of awareness

explained users’ emotional arousal derived from algorithms.
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Introduccion

Los algoritmos estan presentes en la vida cotidiana de las personas. Conviven con ellos en
practicamente todas las interacciones que tienen con una tecnologia. Estas interacciones son
posible de observar incluso en aspectos tan banales como cuando se toma el carro para
transitar las concurridas calles del Gran Area Metropolitana. Es posible que la persona
usuaria primero abre la aplicacion Waze que le indica qué calles tomar para no toparse con
una “presa”. O cuando hace compras en linea, cada vez que navega en la plataforma de
Amazon esta trata de mostrarle articulos que coincidan con sus anteriores busquedas o su
perfil en general, ;0 qué tal algo tan simple como navegar en internet? ;Seran los resultados

de las busquedas iguales para cualquier persona?

En cada uno de esos aspectos que se han vuelto parte fundamental para el transcurrir de la
cotidianidad, estan presentes algoritmos computacionales de recomendacion que tienen como
premisa mejorar la experiencia de navegacion en la red de redes. Se interactua con ellos
constantemente y ellos con las personas. En pocas palabras, los algoritmos moldean las

relaciones con las tecnologias digitales.

Esta aparicion en la esfera publica también ha implicado la reflexion por parte de la academia.
Los acercamientos se han centrado en el estudio de la cultura y su relacion con los algoritmos,
proliferando andlisis que muestran la relacion casi silenciosa entre la persona usuaria y el
algoritmo. Un ejemplo inicial de esto es la discusion que lleva a cabo Striphas (2015), quien
muestra la delegacion a la maquina de procesos de clasificacion y jerarquizacion de aquellos
elementos que componen la vida cotidiana. De acé que los algoritmos de las plataformas
como Amazon, Netflix, Google, Twitter, entre otras, muestren en sus interfaces informacion
que consideran fundamental, discriminando otra (Yeomans, Shah, Mullainathan &
Kleinberg, 2019). Esta realidad clarifica uno de los principios de relacion entre estos dos
actores: la capacidad que se ha depositado en estos cddigos como elementos capaces de
predecir y recomendar opciones que se creen empatan con nuestras caracteristicas, gustos,
deseos y miedos, dictando una extension de procesos cognitivos (toma de decision) que las

personas delegan en estos codigos.



Precisamente, para algunas y algunos autores estos procesos de recomendacion algoritmica
se ven caracterizadas por el ambito de las acciones que estos ejercen sobre las personas
usuarias. A esta linea de investigacion que estudia el supuesto poder de los algoritmos, se le
ha acufiado como el “poder social de los algoritmos” (Beer, 2016). Con este concepto se ha
buscado entender qué son estos codigos y como “ejercen” su poder para comprender coémo
influyen en las personas. La preocupacion que surge a partir de ello es que cada vez mas los
algoritmos estdn tomando decisiones con poca o nula ayuda humana. Estas reflexiones sobre
los algoritmos como agentes culturales dotados de poder suelen situar a la usuaria y el usuario
en un papel poco activo, situacion que ha permeado las investigaciones sobre el tema con
visiones que moldean a estos codigos como una “caja negra”, llevando a pensar que la
tecnologia no es mas que algo enigmatico (Pasquale, 2015). Este tipo de entendimientos
permite mas bien argiiir que entre las ideas que formulan sus usuarias y usuarios, esta la clave
para entender la forma en la que se construye la relacion con la tecnologia como un hecho

mas de la vida cotidiana.

Otras visiones referentes a este problema son mas cautelosas y mas bien subrayan la
necesidad de no perder el rastro de quién crea y programa los algoritmos porque en esta
informacion consideran puede haber claves para responder las preguntas sobre el poder y el

control (Willson, 2017).

En esta confluencia entre la cultura y los algoritmos han fructificado aportes a las ciencias
del comportamiento al hacer visible que estos codigos estan (re)configurando la cotidianidad
(Willson, 2017), sobre todo porque gran parte (si no todas) de las interacciones de las
personas con las tecnologias digitales se ven intersecadas por unos y ceros que les dictan
constantemente sugerencias en algin sentido personalizadas (Neyland, 2019; Olhede &
Wolfe, 2018). No obstante, muy pocos estudios han sido capaces de examinar la forma en la
que usuarias y usuarios son conscientes de las maneras en las que estos interceptan su media
life (Bucher, 2017), es decir, aquellos procesos de interaccion con las tecnologias que hacen
las personas en su dia a dia al consumir contenidos multimedia. En general, los estudios
desarrollados hasta el momento han dejado de lado las explicaciones de como las personas

creen que funcionan estos codigos en su relacion cotidiana, centrandose en simplemente la



descripcion poco detallada y sin aparente conexioén con otros elementos clave que pueden
ofrecer explicaciones fundamentales al entendimiento del fenémeno (Eslami, Karahalios,
Sandvig, Vaccaro, Rickman, Hamilton & Kirlik, 2016; Eslami, Rickman, Vaccaro, Aleyasen,
Vuong, Karahalios, Hamilton & Sandvig, 2015; De Vito, M., Gergle, D. & Birnholtz, J.,
2017).

Ante esto, se cree meritorio llevar a cabo una reflexion que permita entender la relacion que
se entreteje entre la persona usuaria y los algoritmos, pero especialmente desde el proceso de
conciencia, sobre todo porque varias investigaciones han reflexionado (Gran, Booth &
Bucher, 2020; Powers, 2017; Eslami et al, 2015) sobre como para muchas de estas personas
usuarias pasa desapercibido que hay codigos invisibles que actiian para poder ofrecerles

servicios personalizados, intentando aumentar su vinculacion y consumo.

Bajo esta premisa y tratando de dilucidar este problema, el objetivo de esta investigacion es
conocer la conciencia de los algoritmos de recomendacion de Netflix y Spotify que poseen
las personas usuarias multi-plataforma (utilizan tanto Netflix como Spotify) y las personas

usuarias uni-plataforma (utilizan solamente uno de los servicios de streaming mencionados).

La principal razon por las que se lleva a cabo el uso ejemplarizante a partir de dos de las
plataformas de streaming mas conocidas en el mundo (Netflix y Spotify), es porque ambas
se han hecho de uso frecuente, lo que los ha llevado a transformar los dmbitos de la
produccion audiovisual y la musica, respectivamente (Heredia Ruiz, 2017; Jenner, 2018;

Angulo, 2017; Carver, 2016).

Su importancia se refleja, por otro lado, en los patrones de consumo de las personas. Netflix
cuenta actualmente con 203,7 millones de suscriptores (Gonzalez, 2021) y concentra el 15%
del trafico global de internet (BBC Mundo, 2018). Por su lado, Spotify cuenta con 356

millones de personas usuarias totales y de estos, 158 millones son de paga (Moreno, 2021).



Sobre el presente estudio

Para esta investigacion el punto no es solamente cuantificar o describir las ideas que tienen
las personas sobre cémo funcionan los algoritmos de recomendacién (véase por ejemplo De
Vito, Birnholtz, Hancock, French y Liu, 2018; Rip, 2006). Busca mas bien profundizar en
los hallazgos obtenidos, proveyendo perspectivas que traten de ofrecer elucidaciones sobre
las bases de la conciencia sobre los algoritmos de recomendacion. De esta forma, se hara
posible entender como un entorno de medios construye la conciencia sobre estos algoritmos
y su accionar en la vida diaria, su relacién con las actitudes que tienen las personas hacia
estos algoritmos y la excitaciébn emocional que se deriva de su vinculacion. Estas variables
que se describen y que son parte fundamental de este estudio seran explicadas en los

proximos parrafos.

Por otro lado, las investigaciones que usualmente se han acercado a este problema lo han
hecho centrando su andlisis tomando en cuenta solamente una plataforma, perdiendo asi la
posibilidad de tratar de encontrar un camino que permita entender las formas en las que se
construye la conciencia a través del ecosistema digital de las personas usuarias (Morgan-
Thomas, Dessart & Veloutsou, 2020). Por lo general, las personas no usan una sola

plataforma, sino multiples artefactos interrelacionados (Boczkowski & Mitchelstein, 2021).

En esta investigacion se trabaja con plataformas que pertenecen la categoria del streaming
de contenidos multimedia, haciendo la diferencia entre aquellas personas usuarias que
utilizan inicamente uno de los servicios, conceptualizados como “uni-plataforma” y, por otro
lado, a quienes hacen uso de ambas: personas usuarias “multi-plataforma”. Este primer grupo
permite trabajar con concepciones que ya han sido elaboradas en estudios anteriores, en
donde bse suele realizar un andlisis del fenomeno desde una tnica tecnologia. El segundo
grupo, abre la puerta a un andlisis mas profundo y que se asienta en visiones tedricas que han
demostrado precisamente que las personas usuarias deben ser entendidas desde una ecologia

mediatica y no de manera aislada.

Una de las visiones tedricas que imprescindiblemente permiten entender a las personas

usuarias multi-plataforma, es la nocion de “polimedios” de Madianou y Miller (2013), que



enfatiza como “las personas usan una constelacion de diferentes medios como un entorno
integrado en el que cada medio encuentra su nicho en relacion con los demas” (p. 3). De
manera similar, las y los académicos han sefialado que la relacioén de las personas con las
tecnologias de los medios debe entenderse como parte de entornos mas amplios donde se
desarrolla la vida (Boczkowski & Mitchelstein, 2021). Aunque estas ideas se han establecido
en la literatura desde hace algun tiempo, la mayoria de los estudios de conciencia algoritmica
hasta la fecha han tendido a centrarse en cémo las personas interpretan y entienden las
operaciones algoritmicas de una tecnologia individual a la vez, ya sean plataformas de redes
sociales, aplicaciones de noticias. o dispositivos de transmision. Investigaciones recientes
han enfatizado la necesidad de investigar mas de una plataforma ya que “las [operaciones]
algoritmicas [ocurren] con frecuencia en todas las plataformas y contextos” (Biichi et al.,
2021, p. 13). Sobre la base de esta idea, se muestra que el uso de multiples plataformas esta
vinculado a una mayor conciencia de los algoritmos, mas acciones practicas para recibir
recomendaciones, una actitud mas positiva hacia las plataformas y una mayor activacion

emocional derivada de su uso.

Otra de las principales contribuciones y diferencias de esta investigacion es su metodologia.
Contrario a los acercamientos realizados por examinaciones anteriores, se desarrolla una
metodologia mixta. Esto ofrece la oportunidad de obtener informacién acerca del
comportamiento explicito de las personas usuarias al emplear un cuestionario cuantitativo,
con el fin de observar si existen diferencias entre ambos grupos; para luego analizar en
profundidad las ramificaciones de este aspecto a través de sus mentalizaciones gracias a una

entrevista semi-estructurada.

Por otro lado, es importante mencionar que la relacion entre personas y algoritmos puede
b

pensarse entonces como un problema de la cognicion social, precisamente al tratarse del

dilema de cémo las personas hacen suya la informacion que estd en el mundo exterior,

entendiendo asi las vinculaciones que se entretejen con lo tecnologico. Al fin y al cabo, debe

comprenderse lo tecnologico, explicitamente, como un constructo social en el que las

personas otorgan significados a los aparatos —incluidos sus aspectos “invisibles”— (Pinch

y Bijker, 1987). Asimismo, implica una profundizacion en el estudio sobre la experiencia de



las personas con estos codigos, al ofrecer explicacion desde el ambito de lo cognitivo,
especialmente al ofrecer interpretaciones sobre la convergencia y vinculacién entre la
persona usuaria y los algoritmos, especialmente desde el encuentro con las tareas que llevan
a cabo al recomendar contenido como extensiones de nuestros procesos mentales: clasificar,

ordenar, toma de decisiones, estados de animos, entre otros.

También cabe agregar que este estudio permitird crear puentes entre el campo de la
comunicacion, los estudios sobre tecnologia, y las ciencias cognitivas, gracias al uso y

combinacion de elementos tedricos provenientes de estas disciplinas.

Definiendo Conciencia

Definir el término de conciencia en un estudio como este cuando ya las distintas areas
asociadas a la cognicion han tratado de definirle a través de discusiones sobre la filosofia de
la mente, los correlatos neuronales, entre otros aspectos, puede presentarse como un reto, no
obstante, para un analisis como este, la conciencia debe ser definida desde visiones que son
cercanas a tedricos como Antonio Damasio (2000), por ejemplo. Este intentar explicar la
conciencia desde lo que sucede afuera de los cuerpos, desde la influencia de lo que rodea al
ser humano y su devenir en el desarrollo de darle sentido al mundo, es pues un fenémeno
bidireccional, construido desde la influencia de lo externo y lo interno. Asi, cuando se habla
de conciencia, se hace referencia explicita a la nocion de conciencia intencional, la idea de
pensar en algo —ya sea material o no— (Rushby & Sanchez, 2018). Como explica Zweistra
(2019), siguiendo al filésofo Levinas, esta conciencia representa al objeto transformandolo
en una cosa cargada de un valor, de un significado. Los objetos terminan convirtiéndose en

lo que las mentes y el lenguaje hacen de ellas (Malafouris y Renfrew, 2010).

Sobre el tema de la interaccion de la conciencia en el entorno Osiurak, Navarro & Reynaud
(2018) explican, desde una vision histdrica, como la cognicion moldea y es moldeada por la
tecnologia, esta ultima como un aspecto que se desarrolla en nuestro entorno inmediato. En
una primera etapa, discuten sobre el uso de las herramientas fisicas, las cuales abren la puerta
al razonamiento técnico (conocer y dar sentido a las propiedades y funcionamiento de estas).

Detallan que este tipo de razonamiento es fundamental para que el ser humano cree otro tipo



de tecnologias. La siguiente etapa que analizan se trata del presente, en donde las
herramientas tienen un giro hacia la sofisticacion, aca sobre salen las herramientas cognitivas
(aquellas que permiten “extender” nuestra cogniciéon, como por ejemplo un archivo con
notas, permitiendo la extension de la memoria). Sugieren un aspecto medular de este tipo de
herramientas: la automatizacion y las percepciones negativas que los seres humanos
contemplan de esto sobre todo cuando se tratan de herramientas que pueden llegar a
reemplazarles. Sobre esta etapa reflexionan las relaciones que se entretejen entre este tipo de
herramientas y las personas usuarias para tratar de darle sentido su funcionamiento
(razonamiento practico). En esta etapa tltima etapa de la que discuten Osiurak, Navarro &
Reynaud (2018), tienen cabida los algoritmos de recomendacion, que, si bien sus numeros y
simbolos que se entrelazan en su codigo interno estd mas alla del entendimiento de las
personas usuarias, estas experimentan estados mentales, afectos y sensaciones al utilizar las
plataformas y disfrutar los contenidos que recomiendan sus algoritmos (ver por ejemplo

Bucher, 2017; Siles & Meléndez-Moran, 2021).

Es este contenido mental (Damasio, 2012) que se crea en torno a los algoritmos el que nos
habla de la conciencia de las personas sobre las acciones que tienen los algoritmos sobre
ellas. Conocerlo es de suma importancia para poder entender la relacion que se traza entre
las personas usuarias y estos c6digos en sus interacciones diarias con la tecnologia. En esta
linea autores como Zarouali, Boerman & de Vreese (2021) acufan términos como el de
conciencia del contenido algoritmico, para referirse a las percepciones que tienen las
personas sobre el funcionamiento de los algoritmos y como estos influencian su consumo vy,

por ende, la experiencia que tienen con ellos.

Precisamente en los siguientes apartados se reflexiona sobre la forma en la que los estudios
referentes a la conciencia que tienen las personas sobre los algoritmos han hecho frente a este
tema; asimismo, se detallan las cuatro hipotesis que se probaron en este estudio, las cuales se
derivan de un andlisis de investigaciones previas, y estan centradas en las personas multi-
plataforma, considerando que este tipo de personas usuarias podrian tener una particularidad:

su ecosistema de medios es mayor, por lo que es posible que sientan mayor comodidad con



las funcionalidades de Netflix y Spotify, asi como que su relacion con los algoritmos tienda

a ser mas profunda.

Las personas notan los algoritmos

Los estudios sobre la conciencia que tienen las personas usuarias sobre los algoritmos se han
centrado en varias cuestiones que se discuten a continuaciéon: cdémo usuarios y usuarias dan
sentido a los algoritmos en sus interacciones diarias con las plataformas, qué fuentes estan
involucradas en el desarrollo de su conciencia y como ellas y ellos desarrollan actitudes

afectivas hacia los algoritmos.

Conciencia y vinculacion activa

Primero, los académicos han analizado cémo las personas usuarias dan sentido a los
algoritmos. Los estudios han demostrado que las y los usuarios desarrollan un repertorio de
“imaginarios algoritmicos” y folk theories en su relacion con las plataformas. Bucher (2017)
teoriz6 los imaginarios como “formas de pensar sobre qué son los algoritmos, qué deberian
ser, como funcionan y qué hacen posible estas imaginaciones” (p. 113). De manera similar,
las folk theories se refieren a las teorias intuitivas que las personas sostienen para explicar
coémo funcionan los algoritmos (DeVito ef al., 2017; Moe & Ytre-Arne, 2021). Juntos, estos
conceptos apuntan a como las personas usuarias desarrollan sus propias explicaciones de qué
son los algoritmos y como funcionan. Estas explicaciones intuitivas son fundamentales
porque construyen la forma en que las y los usuarios incorporan algoritmos en su vida diaria.
En otras palabras, los imaginarios y las folk theories hablan del tema de la agencia: explican

en parte por qué las personas usuarias se comportan de cierta manera (Siles ef al., 2020).

La investigacion ha distinguido entre varias formas de conciencia algoritmica. Koenig (2020)
definio6 la “conciencia béasica” como “una comprension basica de lo que hace un algoritmo
(como un proceso computacional)” (p. 5). Para Koening, la “conciencia critica” se refiere en
cambio a las explicaciones de por qué los algoritmos funcionan de la manera en que lo hacen
y las implicaciones de su operacion. Finalmente, Koenig postuld el término “conciencia
retdrica” para considerar como las personas usuarias de las plataformas entienden su relacion

con los algoritmos como un proceso de influencia mutua. Asi, para Koenig (2020, p. 6), “se



produce una fluidez en la conexion entre usuario y la maquina algoritmica, y esta conexion
provoca accion. [...] La retorica, en este sentido, se trata mas de los componentes
interconectados del acto retorico.” De manera similar, Siles, Espinoza-Rojas, et al. (2019)
teorizan esta relacion retorica como un proceso de “domesticacion mutua”: “los usuarios
incorporan recomendaciones algoritmicas en la vida cotidiana tanto como la plataforma
trabaja para colonizar a los usuarios y convertirlos en consumidores ideales a través de sus

algoritmos” (p. 500).

La conciencia de las personas usuarias proviene de una variedad de fuentes. La investigacion
ha buscado dilucidar la diversidad de criterios y factores involucrados en como las y los
usuarios toman conciencia de los algoritmos. La mayoria de los estudios sugieren que la
conciencia proviene de la accion practica: cuantas mas personas usan caracteristicas
especificas de las plataformas, mas conscientes se vuelven de coémo operan los algoritmos.
En resumen, la concienciacion es el resultado de un “vinculacién activa” con las plataformas
(Eslami et al., 2015). DeVito y sus colegas (2018) también demostraron que la comprension
de los algoritmos por parte de las personas usuarias estd determinada por factores que
trascienden la tecnologia en si. En resumen, escriben estos autores, “la gente tiende
constantemente a utilizar el conocimiento del mundo [...] para complementar el conocimiento
existente de [un] artefacto o sistema” (DeVito et al., 2018, p. 3). Refiriéndose
especificamente al caso de las folk theories, teorizan estos factores como "endogenos" y
"exdgenos" a las plataformas. El uso multi-plataforma se encuentra en la interseccion de
factores enddgenos y exodgenos, ya que permite movilizar la conciencia generada a través del

vinculo con varios dispositivos algoritmicos.

A la luz de estas reflexiones, las primeras hip6tesis de este trabajo determinan:

(H1) Personas usuarias multi-plataforma seran mdas conscientes de la agencia de la
recomendacion algoritmica en comparacion con las personas usuarias uni-plataforma.

(H2) Personas usuarias multiplataforma tenderdn a realizar mas acciones buscando
generar recomendaciones mas precisas en comparacion con las personas usuarias de una sola

plataforma.
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Actitudes y Excitacion Emocional

Las y los investigadores también han analizado el vinculo entre la conciencia de las personas
usuarias y sus actitudes hacia los algoritmos, Gran et al. (2021), por ejemplo, realizan un
estudio para entender el nivel de conciencia que tienen las personas habitantes de Noruega
sobre los algoritmos en tres funciones especificas: recomendacion de contenidos multimedia,
anuncios comerciales y personalizacion de noticias periodisticas. Evaluan si dicho nivel de
conciencia estd relacionado con las actitudes que tienen las personas hacia las
recomendaciones que llevan a cabo estos codigos. La pregunta que realizan sobre las
actitudes es asi de explicita: “;cudl es su actitud hacia los algoritmos de recomendacion?”,
ofrecen una escala que va desde “muy negativa” y hasta “muy Positiva”, con la opcion de
“no lo s¢”. Encuentran que las personas con niveles de conciencia “alta” y “muy alta” tienen
actitudes extremas, o positiva o negativas. En el caso de personas con poca conciencia, sus

actitudes hacia las recomendaciones son, o bien neutrales o responden no saber.

En esta misma linea Eslami et al. (2019) presentan un estudio analizando el caso de la
plataforma de revisiones y comentarios de lugares Yelp. Analizan si al agregar transparencia
a los procesos relacionados a la curacion que lleva a cabo el algoritmo, y siendo conscientes
los usuarios de dichos procesos, cambia sus actitudes respecto al algoritmo. Esto lo hacen
gracias al desarrollo de una herramienta que les dice a las personas usuarias, a través de una
etiqueta, cudles de las revisiones son filtras por el algoritmo de recomendacion. Llevan a
cabo una entrevista en la que conversan con las personas sobre su conciencia sobre el
algoritmo, sus percepciones sobre este aspecto, entre otros. Sus resultados muestran que las
actitudes hacia el algoritmo van desde desafiarlo hasta defenderlo, encontrarse en alguno de
estas situaciones depende de su nivel de conciencia, asi como la vinculacion que tiene con
este en su dia a dia. Usualmente quienes mas creen estar conscientes del funcionamiento del
algoritmo y lo utilizan con mayor frecuencia, defienden al algoritmo, tratando de encontrar
razones en las ganancias que este les ha traido a su vida, entre otros aspectos. Al conocer que
la revision estaba siendo filtrada por el algoritmo, estas actitudes cambiaron, de tal forma
algunas personas usuarias dijeron que esto les llevaria a dejar de usar la plataforma y, por
otro lado, algunas dijeron que en el futuro escribirian las resefias pensando en que el

algoritmo seria su principal audiencia.
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Por otro lado, Fouquaert & Mechant (2021) realizaron un estudio en el que utilizaron una
herramienta que llamaron Instawarenss, la cual le brindaba a las y los sujetos de estudio
informacion sobre la forma en la que opera el proceso de curacion de contenidos en
Instagram. A un grupo de personas le hicieron utilizar esta herramienta y otro grupo,
compararon su experiencia y encontraron que, aquellas personas que tuvieron acceso a la
plataforma (es decir, fueron més conscientes de la agencia del algoritmo), aumentaron sus
preocupaciones hacia las decisiones que toma el codigo. Para los autores, esto fundamenta
que las personas ““(...) si adaptan sus actitudes y expectativas de acuerdo a sus
conocimientos” (p. 17). No obstante esto no les llevo a cambiar el uso de la aplicacion en su

dia a dia.

Los estudios en este campo han relacionado las actitudes con la confianza hacia los
algoritmos (Gran et al., 2021, Eslami et al., 2019, Bodo6 et. al, 2019, Thurman et al., 2018,
Kozyreva, et al., 2021). La construcciéon de mediciones en torno a la variable actitudes esta
enlazada a conocer la percepcion de las personas usuarias sobre el uso de la informacion
personal, procesos de filtrado de contenidos (cdmaras de eco, por ejemplo), entre otros. La
vinculacion que se ha hecho con la confianza puede estar fundamentado en la problematica
de la opacidad en la que se ven envueltos estos codigos, la cual, huelga decir, “(...) ha sido
cuestionada debido a las decisiones sesgadas, discriminatorias y engafiosas que los
algoritmos a veces suelen hacer” (Eslami et al., 2019, p.1). Los andlisis han demostrado que
esta percepcion es fundamental en la construccion de expectativas y actitudes que tienen las
personas usuarias hacia las recomendaciones que llevan a cabo estos cddigos. Por ejemplo,
el Pew Research Center (Smith, 2018) realiz6 un estudio en los Estados Unidos en el que
demostr6é que la mayoria de personas considera inaceptable que los algoritmos se utilicen
para tomar decisiones con consecuencias reales para los humanos, por lo que el 56% dijo que
seria inconcebible que los algoritmos se encargaran de evaluar el riesgo delictivo de una
persona, entre otros. En términos generales, la gente dijo que los algoritmos violan la
privacidad, son injustos, eliminan el punto de vista humano en las decisiones importantes y
los humanos son complejos, por lo que los algoritmos no son capaces de empatia (Smith,
2018). Otros estudios también han mostrado esta aversion a los algoritmos (Dietvorst,

Simmons & Massey, 2016).
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También Bodo et al. (2019), han demostrado como los algoritmos de recomendacién estan
asociados a la creacion de “camaras de eco”, debido a que satisfacen las necesidades de las
personas usuarias al ofrecerles contenido que hacen sentido para ellas y ellos, reafirmando
sus preferencias, haciendo asi palpable su sesgo de confirmacion. Esta vinculacion entre
confianza y actitud, de hecho, del todo no es equivoca. Sobre este tema Jones (1996) ha
considerado a la confianza desde dos elementos constitutivos, por un lado como una actitud
afectiva, en el sentido del optimismo que despierta hacia la idea de una buena fe que una
persona u objeto representa y, por otro lado, la contempla como un elemento cognitivo, desde
la idea de lo social, es decir, hay una expectativa de que la interaccion con la y el otro (o el

objeto) sera manejada de la mejor manera.

Por otro lado, como sostiene Bucher (2017), la relacion de las y los usuarios con los
algoritmos es profundamente afectiva. La nocidon de lo imaginario de Bucher enfatiza la
importancia de los sentimientos y emociones de las personas cuando usan ciertas plataformas
algoritmicas y cdmo esto es importante para sus acciones (Bucher, 2017). De manera similar,
Siles y Meléndez-Moran (2021) se basaron en la teoria del actor-red para teorizar la relacion
persona usuaria-algoritmo como un vinculo afectivo. Teniendo en cuenta el caso de TikTok,
argumentaron que el conocimiento de los algoritmos da forma al apego de las y los usuarios
a esta aplicacion. La conciencia proporcion6 a las personas usuarias un contexto para
comprender sus capacidades en relacion con los algoritmos. Como resultado, las y los
usuarios adoptaron varios roles practicos para mantener el efecto asociado con el contenido

personalizado en TikTok.

El vinculo entre la conciencia y las actitudes de las personas usuarios hacia los algoritmos
también se puede discutir como un ejemplo de excitacion emocional. Esta nocion se refiere
a las emociones que las plataformas producen o estimulan en las y los usuarios. Los estudios
han argumentado que el contenido con una fuerte excitacion emocional tiende a generar mas
conciencia en las personas usuarias (Anderson, 2005; Sheth y Pham, 2008). En el caso de las

plataformas algoritmicas, algunos trabajos han demostrado que las y los usuarios prefieren
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las recomendaciones que tienen en cuenta su contexto emocional mas que las variables

puramente sociodemograficas (Deng et al., 2015).

Sobre la base de los conocimientos generados por este corpus de trabajo, se proponen
también las siguientes hipotesis:

(H3) Personas usuarias multi-plataforma tendran actitudes mas positivas hacia las
recomendaciones algoritmicas en comparacion con las personas usuarias de una sola
plataforma.

(H4) Personas usuarias multi-plataforma tendran niveles mas altos de excitacion
emocional debido a los algoritmos de recomendacion en comparacion con las personas

usuarias de una sola plataforma.

Gratificaciones y Necesidades

La teoria de usos y gratificaciones (Katz, Blumler & Gurevithc, 1973) surge como una
posibilidad para entender los factores psicologicos y sociales que determinan por qué las
personas tienden a consumir un medio sobre otro o en palabras de Tefertiller (2014), las
razones por las cuales las personas se involucran con los medios. Este modelo de
comprension configura al usuario como un sujeto activo y consciente que realiza una serie
de decisiones para obtener gratificaciones a través de los medios gracias a la satisfaccion de

sus necesidades (Whittle, 2018).

Esta teoria ha categorizado los usos y gratificaciones en algunas necesidades, las cuales se
pueden enumerar de la siguiente manera: cognitivas (relacionadas con la necesidad de
conocimiento), afectivas (vivir emociones, entretenerse con el contenido), necesidades de
escape (usar medios para desconectarse de “mundo real”), e integradoras, en dos sentidos,
uno en ser parte de un grupo y otro relacionado con la construccioén del yo (confianza y
estatus) (Tefertiller, 2018). No obstante, en términos generales, suelen delimitarse en tres

especificamente: necesidades cognitivas, necesidades afectivas y necesidades integradoras.

Inicialmente, esta teoria se utiliz6 para comprender las motivaciones de las personas para

adoptar los medios tradicionales, pero con la llegada de Internet, las y los investigadores



14

también la han incluido en su andlisis, y sus resultados han demostrado que, incluidos los
nuevos medios, entre ellos aquellos basados en plataformas de streaming, las personas siguen
satisfaciendo sus necesidades a través de ellos, especialmente las afectivas (los medios
satisfacen la busqueda de entretenimiento, relajacion, etc.) y sus necesidades de integracion
(no sentirse solos, hacer del consumo parte de una practica social, etc.) (Pittman & Sheehan,

2015, Méantyméki & Najmul Islam, 2015; Tefertiller, 2018).

Gran parte de los estudios han centrado sus examinaciones en las necesidades mencionadas
anteriormente, pero no hay mucha informacioén sobre las necesidades cognitivas. Algunas
investigaciones han mencionado parrafos al respecto, sin embargo, termina mezcldndose con
otros aspectos que suelen formar parte de otras necesidades como la busqueda de
entretenimiento (parte de las necesidades afectivas), por ejemplo. Este es el caso de Li (2013),
quien llama a una variable “gratificacion de contenido”, la cual estd compuesta por elementos
de entretenimiento y busqueda de informacion a través del contenido que las personas ven.
Su estudio mostr6 que las personas encuentran gratificaciones en aspectos mas relacionados
con la comodidad de uso y las posibilidades que brindan los medios para interactuar con sus
pares; las gratificaciones de contenido (en las que intervienen necesidades cognitivas) son
practicamente insignificantes. Por el contrario, el estudio de Camilleri & Falzon (2020)
concluye que las personas usuarias acceden a los servicios de streaming por su necesidad de
obtener informacion. La utilidad percibida, las gratificaciones emocionales (especialmente
en términos de distraccion, mejora del estado de 4nimo, etc.) también son aspectos

importantes, como han indicado los estudios citados anteriormente.

Ante estos atestados teodricos, se considerdé importante, junto con cada una de las cuatro
hipotesis, pensar en como los medios digitales brindan gratificaciones a las necesidades de
las personas usuarias para comprender mejor su relacion con los algoritmos y las plataformas.
Esta consideracion se sustenta en puntualizaciones como las que realiza Kim (2014) al
explicitar la necesidad de utilizar la teoria de usos y gratificaciones para encontrar respuestas
a las motivaciones por las que las personas usuarias interactiia con tecnologias actuales y
complejas, como es el caso de los sistemas de recomendacion de contenido, rompiendo el

paradigma del uso de esta teoria para el analisis de medios tradicionales.
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Estudios como los realizados por Liang, Lai & Ku (2006) sugieren que las motivaciones de
uso de plataformas donde media un algoritmo de recomendacion pueden tener un efecto sobre
la percepcién que tienen las personas usuarias sobre estos servicios. De acuerdo a los
hallazgos de trabajos como estos se observa que este efecto es mayor en plataformas de
gestion del conocimiento, donde usualmente las personas tienen objetivos muy especificos

en su utilizacion.

Ante esto y de cara al analisis planteado en la presente investigacion, se examinaron tres tipos
de necesidades que forman parte de las variables que pretenden explicar la relacion entre el
tipo de persona usuaria y la conciencia de los algoritmos: afectivas, cognitivas e integradoras.
Las necesidades afectivas abordan cuestiones de emocion, actitud y sentimiento (Tefertiller,
2018). En consecuencia, se expresan cuando las y los usuarios recurren a plataformas
algoritmicas para el entretenimiento, la relajacion y el ocio. Las necesidades cognitivas se
refieren a la adquisicion de conocimientos e informacion (Hussain ef al., 2020). En el caso
de la presente investigacion, esta necesidad se expresa por la tendencia a buscar informacion
que permita a las personas usuarias comprender como funcionan exactamente los algoritmos.
Finalmente, las necesidades integradoras se centran en la autocomprension de las personas
como parte de grupos sociales (Sjoblom, 2015). El uso de plataformas algoritmicas por parte
de las personas para mantener las relaciones sociales y realizar ciertas identidades es una

expresion de este tipo de necesidad en el caso de los algoritmos.
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Objetivos

Objetivo General:

Comparar la conciencia de los algoritmos de recomendacion de Netflix y Spotifiy que tienen

las personas usuarias multi-plataforma y las personas usuarias uni-plataforma.

Objetivos Especificos:

e Analizar la conciencia de los algoritmos de recomendacion de Netflix y Spotify que
poseen las personas usuarias multi-plataformas y las personas usuarias uni-
plataforma.

e Identificar las acciones que llevan a cabo las personas usuarias multi-plataformas y
las personas usuarias uni-plataforma para incidir en el comportamiento de los
algoritmos de recomendacion de Netflix y Spotify.

e Examinar como la conciencia de los algoritmos esta vinculada a las emociones de las
personas usuarias multi-plataforma y personas usuarias uni-plataforma.

e Analizar las gratificaciones que Netflix y Spotify brindan a las necesidades

integrativas, afectivas y cognitivas de las personas usuarias.
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Metodologia

El presente trabajo de investigacion pretende construir una base metodoldgica que difiere de
las propuestas que se han realizado en el pasado —y algunas de las que se revisaron en el
apartado anterior. Especificamente, se diferenciard al utilizar una metodologia mixta.
Primero se realizé una encuesta en linea para determinar como los tipos de personas usuarias,
las gratificaciones buscadas y la edad de los participantes dieron forma a su experiencia con
los algoritmos. De manera complementaria, se procedidé a llevar a cabo entrevistas a

profundidad para tener una descripcion mas detallada de los fendmenos en estudio.

Cuestionario

Participantes

Las personas participantes eran usuarias de Netflix y Spotify y fueron categorizados como
personas usuarias uni-plataforma (sin importar cudl) y personas usuarias multi-plataforma
(ambas plataformas). Fueron reclutados a través de una convocatoria a participar utilizando
perfiles institucionales en redes sociales, asi como a través del muestreo de “bola de nieve”
(Peterson-Salahuddin & Diakopoulos, 2020). Buscando evitar posibles sesgos respecto al
conocimiento técnico acerca de los algoritmos, aquellas personas pertenecientes a las
ciencias de la computacion e informatica y campos relacionados fueron excluidos del estudio
(Eslami et al., 2016). La muestra final estuvo constituida por 258 participantes (167 de ellas
identificadas como mujeres, M =29.6 afios, SD = 9.08, rango [18:65]), 166 personas usuaraos
multi-plataforma y 92 las personas usuarias uni-plataforma. La mayoria de estas y estos
participantes (98%) residen en el Valle Central, un espacio con alta densidad poblacional y
niveles superiores de conexion a internet (INEC, 2020). La totalidad de las personas
participantes poseian educacion formal y la mayoria tenian un grado universitario (63%).
Mas de la mitad de los sujetos (61%) reportaron haber estado utilizando las plataformas por

mas de tres anos.

Materiales
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Se disefid un instrumento que tenia como objetivo evaluar la conciencia de las personas
participantes sobre los algoritmos, la cantidad de acciones que despliegan para recibir
recomendaciones especificas, sus actitudes hacia las recomendaciones algoritmicas, la
excitacion emocional que resulta de estas recomendaciones y las gratificaciones (es decir, las
necesidades integradoras, las afectivas y las cognitivas) que las dos plataformas de streaming

brindan a las y los usuarios.

Para medir la conciencia sobre los algoritmos, se desarrolld una escala que consistia en seis
items basada en el instrumento desarrollado por Siles, Espinoza Rojas, Naranjo & Tristan
(2019). Las personas participantes fueron invitadas a seleccionar la opciéon que mejor
representara sus opiniones (de “No me identifico en absoluto” y a “Me identifico
completamente”) acerca del funcionamiento de los algoritmos y sus practicas con las
plataformas. Las preguntas se centraron en su conocimiento sobre cambios en las
recomendaciones de contenido en sus perfiles personales (pagina inicial), su preferencia o no
por las recomendaciones algoritmicas realizadas por las plataformas, su conocimiento sobre
el hecho de que Netflix/Spotify ofrece recomendaciones personalizadas a otras personas
usuarias, el hecho o no de compartir la sensacion de “contaminacion” de sus perfiles
personales (no permitir que otras personas lo utilizan con el fin de mantener “integras” las
recomendaciones personalizas), pensar que Netflix/Spotify no funciona porque las
recomendaciones no se ajustan a sus preferencias y saber que tienen que realizar acciones
para obtener contenido alineado a sus gustos. Las puntuaciones mas altas indican un mayor
nivel de conciencia. Un item de cada escala (item 2 de Netflix y el item 5 de Spotitfy) fue
eliminado debido a una baja correlacion item-test (r < 0.20). La confiabilidad (alfa de

Cronbach) del instrumento fue aceptable: o = 0.58 para Netflix, o = 0.7 para Spotify.

Para medir las actitudes hacia las recomendaciones, se adapté la escala Likert desarrollada
por Thurman, et al. (2019). Se invitd a las personas participantes a evaluar sus actitudes hacia
las recomendaciones algoritmicas de Netflix o Spotify, al identificarse (de “No me identifico
en absoluto” a “Me identifico completamente’) en funcion de la sensacion de exactitud o no
con las recomendaciones de contenido ofrecidas por las plataformas, el uso de los datos

recopilados por las plataformas con la idea de dar a la persona usuaria una mejora experiencia
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al utilizarlas y sus expectativas con respecto a la personalizacién algoritmica. Las
puntuaciones mas altas indican una actitud mas positiva hacia las recomendaciones
algoritmicas. El andlisis alfa de Cronbach revel6 que las escalas eran altamente confiables: o

= (.8 para Netflix, o = 0.84 para Spotify.

Para evaluar las acciones realizadas por las personas usuarias para recibir recomendaciones
algoritmicas especificas, se les pidid que indicaran y enumeraran qué tipo de practicas

caracterizaban el uso que hacen de estas plataformas.

Para examinar la excitacion emocional se disefio una escala con cuatro items para cada
plataforma basada en el trabajo realizado por Siles, Segura-Castillo, et al. (2019). Se invit6 a
las personas participantes a seleccionar la opcion que mejor representara sus opiniones (de
“No me identifico en absoluto” a “Me identifico completamente”) con respecto a los
elementos relacionados con sus practicas de uso y acciones vinculadas a sus emociones y
estados de 4nimo mientras interactan con estas plataformas. Se les preguntd sobre su
tendencia a seleccionar contenido en funcion de sus estados de animo, a repetir cierto
contenido para revivir una emocion, la sensacion de que Netflix/Spotify haya hecho
recomendaciones de acuerdo a sus estados de animo, el uso de las funcionalidades de las
plataformas que tienen un fin de “reaccion emocional” (pulgar arriba, pulgar abajo, etc.),
compartir con otras personas los contenidos que agradan o no con el fin de recomendar, el
uso de la “Lista” o “Mis Me Gusta” como un espacio para “atesorar” los contenidos que
significan mucho, entre otros. Las puntuaciones mas altas indican un mayor nivel de
excitacion emocional. La confiabilidad de la escala para las dos plataformas fue aceptable: o

= (.7 para Netflix y a = 0.7 para Spotify.

Finalmente, para medir las gratificaciones que Netflix y Spotify brindan a las personas
usuarias, se adapt6 la escala desarrollada por Tefertiller (2017). Se crearon tres escalas para
evaluar las necesidades integradoras, afectivas y cognitivas de los participantes. La escala de
necesidades integradoras se disefid para comprender como las necesidades de pertenencia
social moldearon el uso de las plataformas por parte de las personas participantes, aca se

consultd por la influencia del uso de las plataformas a partir de la utilizacion que hacen
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personas cercanas, el sentirse parte de un grupo al ser persona usuaria de Netflix/Spotify,
entre otros. La escala de necesidades afectivas buscaba capturar como las plataformas
entretenian a las y los usuarios; se realizaron preguntas sobre la sensacion de entretenimiento
que ofrece Netflix/Spotify, el sentir que se pasa un buen rato con personas allegadas al
consumir en conjunto los contenidos, etc. Y la escala de necesidades cognitivas se centr6 en
la satisfaccion de las personas usuarias al aprender y experimentar cosas nuevas a partir de
los contenidos que se observan/escuchan, la identificacion con las historias, etc. Se pidi6 a
quienes participaron que se identificaran (de “No me identifico en absoluto” a “Me identifico
completamente”) a tres items para cada escala. La confiabilidad de las escalas resultd ser
muy buena: necesidades integradoras, o = 0.79 para Netflix y a = 0.72 para Spotify;
necesidades afectivas, a = 0,74 para Netflix y a = 0,69 para Spotify; necesidades cognitivas,

a = 0,86 para Netflix y a = 0,86 para Spotify.

Procedimiento

Las personas participantes completaron la encuesta de manera autoadministrada en linea.
Una parte de la encuesta realizé preguntas sobre Netflix y otra parte se dedico a preguntas
sobre Spotify. Se invitd a las personas usuarias uni-plataforma a responder la parte que
correspondia al servicio de streaming especifico que utilizaban, mientras que las personas
usuarias multi-plataforma completaron ambas partes. Se equilibro el orden en que se

presentaron las partes de la encuesta a las y los participantes multi-plataforma.

Tratamiento de datos para el andlisis cuantitativo

Para probar H1, H3 y H4, se calcul6 una puntuacion para cada participante. Este puntaje
corresponde a la media de las respuestas a las respectivas preguntas para cada hipotesis. Para
personas usuarias multi-plataforma, se calcul6 la media de las dos escalas. Para comprobar
H2, primero se enumeraron cada una de las acciones para cada participante y luego se cred
una puntuacion que representaba la suma de estas acciones. También se calcul6 la media de

las dos escalas para personas usuarias multi-plataforma.
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El procesamiento, analisis y trazado de datos se realizaron con R en Rstudio (R Development
Core Team, 2020; RStudio Team, 2020). En el apartado de resultados se presentan las
estimaciones de los pardmetros y las graficas de los efectos para Conciencia (H1) (ver Tabla
1 y Figura 1), Actitudes (H3) (ver Tabla 2 y Figura 2) y Excitacion Emocional (H4) (ver
Tabla 3, Tabla 4 y Figura 3).

Entrevistas
Participantes

Las personas participantes reclutadas para la entrevista provienen de la encuesta. De 117
personas que estuvieron de acuerdo en ser entrevistados, 21 fueron seleccionadas para una
entrevista semi-estructurada a profundidad, dicha seleccién responde a un criterio de
variedad con el fin de enriquecer el andlisis, tomando en cuenta aquellas caracteristicas de
las variables que estuvieron menos presente en el estudio cuantitativo (residencia, edad y
estudios). 10 personas se identificaron como mujer y 11 como hombre, M= 29.5 afios, SD =
11.2, rango [19:65]. 11 eran personas usuarias multi-plataforma y 10 personas usuarias uni-
plataforma. La mayoria de estas (86%) residian en el Valle Central, pero con diferentes
antecedentes educativos. Entre las personas entrevistadas, 5 no tenian educacion formal o
titulo, 6 tenian algln tipo de educacion universitaria, 8 tenian un titulo universitario y 2

obtuvieron un titulo de posgrado.

Materiales

Se desarroll6 un protocolo de entrevista para obtener informacion matizada y detallada sobre
las principales variables de interés (Anbuhl, 2018). En particular, el interés se centr6 en el
conocimiento de quienes participaron sobre los algoritmos (Neyland & Mollers, 2016). La
mayoria de las preguntas se centraron en las acciones realizadas por las y los individuos para
abordar las recomendaciones algoritmicas; tipo de contenido que las plataformas les
sugirieron; el tipo de recomendaciones que mejor se ajustan a sus preferencias; y sus

experiencias con recomendaciones que no les gustaron.



22

Procedimiento

Debido a la emergencia internacional causada por la pandemia del COVID-19, las entrevistas
se desarrollaron a través de Zoom, con una duracion en promedio de 40 minutos. Después de
contestar preguntas iniciales, las personas participantes fueron invitadas a abrir sus cuentas
de Netflix/Spotify, describir el contenido disponible y explicar por qué pensaban que habian
recibido recomendaciones especificas. Se implementé una forma de think aloud protocol
para discutir la configuracion del "perfil" de cada persona usuaria e invitar a las y los

entrevistados a discutir acerca de estas configuraciones (Ericsson & Simon, 1984).

Tratamiento de datos para el andlisis cualitativo

El analisis de las entrevistas a profundidad fue basado en los procedimientos analiticos de la
teoria fundamentada, esta se implementd principalmente como un conjunto de técnicas de
codificacion para identificar patrones en los datos y desarrollar de manera sistematica las
categorias que se habian reconocido a través de la encuesta. Esto es consistente con los
disefios de investigacion que apuntan a desarrollar “una ilustracién de cerca de una imagen
mas grande” (Mason 2006a) combinando métodos de manera que permitan mas “riqueza,

profundidad, complejidad y matices” en las explicaciones (Mason 2006b, 22).

La estrategia combino rondas de codificacion individuales y colectivas (entre el tesiario y el
Comité de Tesis). Se realizd una primera ronda de codificacion individualmente para
comprender como se materializaban en el discurso y en la préctica las diferencias entre las
personas usuarias uni-plataforma y multi-plataforma. Por ello, esta fase se focalizd en
identificar como cada grupo de personas usuarias mostraba su conciencia sobre los
algoritmos, el tipo de acciones que realizaban para obtener recomendaciones algoritmicas y

qué tipo de actitudes y emociones caracterizaban sus relaciones con estas plataformas.

En segundo lugar, se trabajo colectivamente para refinar las diferentes categorias
desarrolladas en la primera ronda de codificacion. Durante esta segunda fase, se establecieron

relaciones entre los principales patrones identificados durante la ronda inicial de
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codificacion. Esto permitié6 comprender mejor como las formas de conciencia, las acciones

de las personas usuarias, las actitudes y las emociones estaban vinculadas entre si.

Finalmente, durante la tercera ronda de codificacion, se agreg6 colectivamente los datos en
categorias mas amplias que capturaron los patrones principales. Esta fase se dedico a
construir las categorias de persona usuaria “uni-plataforma” y persona usuaria “multi-
plataforma”, compararlas en las dimensiones propuestas en las hipotesis e incorporar el rol
del contexto (en este caso la sociedad costarricense) en la construccion de estas categorias,

como aconsejan los proponentes de la teoria fundamentada.
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Resultados

Con el fin de sacar ventaja de la complementariedad de los dos métodos utilizados, los datos
recopilados a través de la encuesta y las entrevistas a profundidad se combinaron para discutir

cada hipdtesis del estudio.

Conciencia

Para probar la primera hipotesis, se realiz6 un analisis de covarianza (ANCOVA) con el tipo
de persona usuaria (uni-plataforma codificado como 0 y multi-plataforma codificado como
1), las necesidades afectivas, las necesidades cognitivas, las necesidades integradoras, el sexo
(hombre codificado como 0 y mujer codificado como 1) y la edad como predictores de la

conciencia de las personas participantes (ver Tabla 1 y Figura 1).

Tabla 1
Estimaciones de los parametros de la ANCOVA para la Conciencia (H1).

Efecto B3 Beta Error Valor -+ Valor -p
Estandarizada  Estandar

Intercepto 2.206 0.000 0.322 6.844 <.001
Tipo de persona usuaria (uni-multi) -0.260 -0.136 0.112 -2.311 <.05
Necesidades Integradoras 0.101 0.086 0.070 1.455 0.15
Necesidades Afectivas 0.105 0.105 0.071 1.470 0.14
Necesidades Cognitivas 0.164 0.194 0.061 2.706 <.01
Sexo (hombre-mujer) 0.290 0.152 0.111 2.619 <.01
Edad -0.012 -0.119 0.006 -2.014 <.05

R* ajustado = 0.14
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Figura 1. Graficos de todos los efectos para Conciencia (H1). Los valores reportados son los estimados por el modelo corregido por los

efectos de las demads variables. Las barras representan los intervalos de confianza de los pardmetros estimados.
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La ANCOVA fue estadisticamente significativa (R> = 0.14, F(6, 251) = 8.24, p < .001) y
reveld que las personas usuarias multi-plataforma eran mas conscientes que las personas
usuarias uni-plataforma (f = -0.26, p <.01), que los puntajes mas altos en las necesidades
cognitivas se asociaron con niveles mas altos de conciencia (f = 0.16, p <.01), que los
participantes masculinos mostraron puntajes mas altos en conciencia (5 = 0.29, p <.01) y que

un aumento en la edad se asoci6 con una disminucion de la conciencia (f = -0.01, p <.05).

Los datos de las entrevistas ayudan a comprender mejor estos hallazgos. Las personas
usuarias uni-plataforma y multi-plataforma tendian a singularizar los algoritmos al referirse
a ellos como una entidad unitaria y monolitica: "el algoritmo". Las personas usuarias uni-
plataforma emplearon el término "algoritmo" principalmente para explicar como pensaban
que funcionaban las recomendaciones y las posibilidades (affordances) que brindan las
plataformas. Por ejemplo, ilustraron el papel de los algoritmos refiriéndose a aspectos de la
plataforma como listas de reproduccion en Spotify y los elementos recomendados en su perfil
de Netflix. Por lo tanto, las personas usuarias uni-plataforma consideraron las
recomendaciones principalmente como un elemento constitutivo de la interfaz de la
plataforma: un dato de la plataforma en lugar de un rompecabezas que necesitaban o podian
resolver. En consecuencia, en su mayor parte no dieron mas detalles sobre como funcionaban
las plataformas para producir tales recomendaciones o como las y los usuarios podrian influir
en estas sugerencias. Durante las entrevistas, las persona usuarias expresaron esta falta de
conciencia a través de declaraciones como: "No sé muy bien cémo lo hace Netflix
[recomendarles contenido]" o "Supongo que es porque terminé de ver algo". Como sugiere
esta cita, las respuestas se centraron a menudo en la relacion entre las recomendaciones y el
contenido que normalmente veian o escuchaban en las plataformas. Esta explicacion enfatizo
su propia participacion en la produccién de recomendaciones en lugar de centrarse en las

operaciones de las propias plataformas.

Por otro lado, las personas usuarios multi-plataforma ofrecieron explicaciones relativamente
mas detalladas sobre cémo funcionaban los algoritmos. A menudo incorporan en sus
discusiones temas que reflejaban una comprension de los algoritmos como entidades

relativamente més complejas, como por ejemplo la forma en que los algoritmos estaban
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involucrados en la interpretacion de la duracion del consumo de contenido, el analisis del
tono de la musica y el comportamiento longitudinal de la persona usuaria (es decir,
monitoreando como el gusto de las y los usuarios evoluciond con el tiempo). Este fue el caso
de Sofia (no se utilizan los nombres verdaderos de las personas), una mujer desempleada de
30 afos, quien explico: “Me imagino que Netflix y Spotify toman en cuenta lo que se
reproduce en su totalidad o la cancidon que se escucha en su totalidad. Asi es como hacen las

recomendaciones.

Como Sofia, las personas usuarias multi-plataforma pensaban que la naturaleza "opaca" de
los algoritmos ocultaba una variedad de capacidades. Esto fue ilustrado por un estudiante
graduado de 26 afios que dijo durante la entrevista: “una pelicula ya tiene marcadores de
categoria. Si vi esa pelicula, es posible que Netflix ya me esté clasificando a través de esos
marcadores [...] Supongo que Spotify y otras plataformas hardn algo similar.” En este
ejemplo, el uso de multiples plataformas se emplea como evidencia para respaldar la teoria
de que los algoritmos pueden realizar varias tareas simultaneas, como la clasificacion de
contenido, la supervision del comportamiento de la y el usuario y la recomendacion de

contenido basada en la elaboracion de perfiles.

Para las personas usuarias multi-plataforma, el conocimiento fue resultado parcial de
comparar sus experiencias con varias plataformas algoritmicas. El uso de una plataforma en
particular a menudo operaba como lo que los participantes llamaban la "experiencia
algoritmica inicial", que luego se extrapolaba a otras plataformas que las personas usuarias
pensaban que funcionaban de manera similar. Durante la entrevista, Juan, un estudiante de
20 afios, explico esto de manera perspicaz:
Entendi eso por YouTube y su algoritmo. Asi fue como entré por primera vez en
contacto con la palabra "algoritmo." Luego, la gente comenzo a explicarme mas sobre
esto: "Si haces clic en un video en YouTube sobre perros, se mostrardn mas videos
como ese." Entonces dije: "Me pasa algo similar en Spotify y en Netflix." Asies como
asocié lo que me pasa en YouTube con lo que pasa en otras plataformas. Debe ser el

mismo algoritmo o sistema.
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La "experiencia algoritmica inicial" de esta persona se formo mediante el uso de una
plataforma (YouTube) y factores exdgenos, como las interpretaciones de otras personas de
sus operaciones algoritmicas, que gratificaron una necesidad cognitiva de explicaciones. La
combinacion de estas dos fuentes condujo al desarrollo de una folk theory en particular: las
recomendaciones algoritmicas se basan principalmente en la similitud de contenido. Como
Juan, las personas usuarios interpretaron esta teoria como un principio que operaba en toda

la gama de plataformas algoritmicas.

Acciones Practicas

En cuanto a las acciones que realizan los usuarios para obtener recomendaciones, el analisis
indica que las personas usuarias multi-plataforma realizan significativamente mas acciones
(Mdn = 0.48) en comparacion con las personas usuarias uni-plataforma (Mdn = 0.25), U =

5984, p=<.001, r = .22

La evidencia de las entrevistas permite explicar como el uso de multiples plataformas
condujo a niveles mds altos de conocimiento sobre los algoritmos. Cuando las
recomendaciones algoritmicas no se ajustan a las preferencias, las personas usuarias uni-
plataforma dicen que tienden a ignorarlas. Por lo general, ignorar las recomendaciones no
pretende ser un medio para influir en los algoritmos, sino mas bien una forma de examinar
otras recomendaciones. Las personas usuarias de multi-plataformas interpretaron las
recomendaciones "fallidas" de manera algo diferente. Para muchos usuarios, es necesario
llevar a cabo acciones para dar forma a estas sugerencias. Las personas usuarias enfatizaron
temas de agencia para dar cuenta de esta diferencia: su relacion con los algoritmos fue una
oportunidad para ejercer su capacidad de accion y simultdneamente evitar que las plataformas

controlen su comportamiento de consumo.

En cuanto a como buscaban ejercer la agencia, las personas usuarias multi-plataforma
explicaron la importancia de indicar qué contenido preferian en sus interacciones con
algoritmos. El uso de multiples plataformas es crucial para desarrollar la conciencia, ya que
permite a las y los usuarios evaluar la eficacia de sus propias acciones para lograr resultados

deseables comparando esta experiencia con otros casos. Las personas participantes se
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involucraron en tales practicas comparando las prestaciones de la plataforma que les parecian
cumplir funciones similares (como listas en Netflix y listas de reproduccion en Spotify, o
favoreciendo el contenido en ambas plataformas). El resultado de este trabajo comparativo
construye sus opiniones sobre las plataformas. Por ejemplo, Daniela, una estudiante
universitaria de 24 afios, explicé: “En Netflix, realmente no sé como aparecen las
recomendaciones. Supongo que se basa en los programas que se han visto por completo. Por
otro lado, me gusta mucho como funcionan estas [recomendaciones] en Spotify." Sobre la
base de su comparacion entre plataformas, participantes como Emma explicaron que podian
comprender mejor varios aspectos de como funcionan los algoritmos, lo que a su vez ayuda
a informar su apreciacion de ciertas plataformas (se examina este problema con mas detalle

en la siguiente seccion).

Las personas usuarias multi-plataforma también indicaron lo cuidadosos que debian ser para
evitar que los algoritmos se "confundieran", tal y como mencionaron las personas
participantes en las entrevistas. Por ejemplo, los algoritmos podrian interpretar que ver o
escuchar un programa o una cancioén podria entenderse como un signo de preferencia por un
tipo mas amplio de contenido. Desde este punto de vista, la agencia necesitaba ser
promulgada para permitir que los algoritmos "entendieran" sus preferencias reales (el término
también provienen de las personas entrevistadas). Una forma en la que ejercieron esta agencia
fue limitando quién podia interactuar con sus perfiles en las plataformas. En sus palabras,
esto ayuda a evitar que los algoritmos se "contaminen" con tendencias que no reflejaban sus
deseos. Esto podria interpretarse como un ejemplo de "conciencia retorica" en el sentido de
que revela una comprension de las dindmicas que moldean mutuamente las acciones tanto de
las personas usuarias como de los algoritmos. El uso de términos como ‘“confundir” y
“entender” para describir las acciones de los algoritmos también revela la centralidad de las
dindmicas de personificacion de plataforma como mecanismo para formar conciencia. Era
comun que las personas entrevistadas se refirieran a las plataformas como entidades similares

a las humanas, lo que ayudo a naturalizar ciertas acciones para relacionarse con ellas.

Al estar al tanto de estas dinamicas, las y los usuarios dijeron que podian "experimentar" con
,1as'y

los algoritmos de las plataformas. Por lo tanto, Julio, un psicologo de 27 anos, dijo que
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"dejaba" que los algoritmos de Spotify recomendaran contenido por curiosidad. Explicé: “A
veces escucho canciones en Spotify que pueden confundir un poco el algoritmo. Son

canciones que nunca escucharia.”

El uso de nociones como "dejar" que los algoritmos actien revela como la conciencia de los
personas usuarias esta ligada a la sensacion de tener el control de las situaciones y las
interacciones con los algoritmos. Es comun que las y los usuarios ilustren esto empleando el
lenguaje de "entrenamiento" para referirse a como buscaban "permitir" que los algoritmos
aprendieran qué tipo de contenido les gusta. Este trabajo de "formacion" también implico el
uso consciente de las funciones de la plataforma, como la creacion de listas de reproduccion,

omitir canciones o "dar me gusta" a cierto contenido.

En paralelo, las personas usuarias multi-plataforma notaron que sus acciones para dar forma
a las plataformas también estaban motivadas por el deseo de luchar contra la agencia que
atribuian a los propios algoritmos. Como parte de su conciencia retorica sobre los algoritmos,
las y los usuarios asignaron a los algoritmos ciertas capacidades para actuar. Olivia, una
pensionada de 65 afios, interpreto la agencia de algoritmos como una forma de "imposicion",
un intento de limitar o controlar su propia agencia. En sus palabras: “Soy muy testaruda, no
me gustan las cosas que se me imponen. A veces, las recomendaciones son irrelevantes y uno
tiene que omitirlas, no les presto atencion." Para Olivia, la conciencia es necesaria para evitar
que esto ocurriera. En consecuencia, adoptd acciones para que las plataformas supieran que
estaba a cargo de su interaccion. Olivia dijo que volveria a ver contenido que ya habia visto

en Netflix para reafirmar su agencia.

Actitudes

Para probar la tercera hipotesis, se realizé un analisis de covarianza (ANCOVA) con el tipo
de persona usuaria (uni-plataforma codificado como 0 y multi-plataforma codificado como
1), la conciencia, las necesidades afectivas, las necesidades cognitivas, las necesidades
integradoras, el género y la edad como predictores de las actitudes de los participantes (ver

Tabla 2 y Figura 2).
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Tabla 2
Estimaciones parametros de la ANCOVA para Actitudes (H3).

Efecto B3 Beta Error Valor -+  Valor -p
Estandarizada Estandar

Intercepto 0.868 -0.000 0.320 2.708 <.01
Conciencia 0.371 0.364 0.058 6.445 <.001
Tipo de persona usuaria (uni-multi) -0.099 -0.051 0.104 -0.953 0.34
Necesidades Integradoras 0.020 0.016 0.064 0.308 0.76
Necesidades Afectivas 0.193 0.188 0.065 2.948 <.01
Necesidades Cognitivas 0.165 0.191 0.056 2.936 <.01
Sexo (hombre-mujer) 0.044 0.023 0.103 0.430 0.67
Edad 0.002 0.021 0.005 0.391 0.70

R* ajustado = 0.32
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Figura 2. Graficos de todos los efectos de Actitudes (H3). Los valores reportados son los estimados por el modelo corregido por los

efectos de las demads variables. Las barras representan los intervalos de confianza de los pardmetros estimados.
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La ANCOVA fue estadisticamente significativa (R> = 0.32, F(7, 250) = 17.96, p < .001). Sin
embargo, contrariamente a nuestra prediccion, el tipo de persona usuaria no predijo las
actitudes de los participantes hacia las recomendaciones algoritmicas (f = -0.10, p = .34). En
cambio, el nivel de conciencia parecio6 ser un mejor predictor (f = 0.37, p <.001). Los niveles
mas altos de conciencia se asociaron con actitudes mas positivas hacia los algoritmos.
Ademas, puntuaciones mas altas de necesidades afectivas (5 = 0.19, p <.01) y necesidades
cognitivas (f = 0.16, p <.01) se asociaron con actitudes mas positivas hacia las

recomendaciones.

La evidencia de las entrevistas permite comprender mejor los vinculos entre el tipo de
personas usuarias, la conciencia y las actitudes hacia los algoritmos. El uso multi-plataforma
informo las actitudes que las personas usuarias tenian hacia los algoritmos de dos maneras
importantes. Primero, las personas usuarias multi-plataforma evaluaron sus experiencias
individuales con plataformas algoritmicas y, sobre la base de estas comparaciones, formaron
actitudes positivas hacia aquellas plataformas que funcionaron mejor. En segundo lugar, las
personas usuarias multi-plataforma agregaron estas experiencias individuales en una

evaluacion general de sus ecologias de medios en lugar de plataformas especificas.

Con respecto a la primera dindmica, las y los usuarios explicaron durante las entrevistas que
generalmente comparan sus experiencias individuales con las plataformas. De esta manera,
desarrollaron una mayor conciencia de los algoritmos, lo que llevo a actitudes positivas hacia
las plataformas que parecian captar mejor sus preferencias. Las evaluaciones de los usuarios
sobre las fortalezas y limitaciones de las plataformas para recomendar contenido estaban
relacionadas con problemas de disponibilidad del catdlogo. El tamafio de los catalogos y la
disponibilidad de contenidos en el pais es crucial para los costarricenses. Las y los
costarricenses tienden a interpretar las diferencias de catalogo con el norte global como una
forma de exclusion (Siles, ef a/, 2019). Dado que pagan los mismos precios por plataformas
como Netflix y Spotify, esperan tener acceso al mismo contenido disponible en los paises,
sobre todo en Estados Unidos. Esta expectativa se explica por el hecho de que las y los
costarricenses suelen emplear productos como series de television, peliculas y misica como

medios para participar en conversaciones globales sobre cultura. Por lo tanto, no sorprende
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que las evaluaciones del tamafio de los catdlogos en ciertas plataformas estuvieran vinculadas

a actitudes mas positivas hacia las recomendaciones algoritmicas.

Las personas usuarias multi-plataforma a menudo consideraban que Spotify podria hacer
recomendaciones mas apropiadas que Neftflix porque tenia un catdlogo mas grande. En
consecuencia, argumentaron, los algoritmos tenian mas opciones para recomendar en primer
lugar. Segun diversas fuentes (Moody, 2018), el catdlogo de Netflix en Costa Rica es casi un
30% mas pequefio que en Estados Unidos. De acuerdo con esta diferencia, las personas
usuarias creian que el pequeno catalogo de Netflix para paises como Costa Rica aumentaba
la posibilidad de fallas. Laura, una estudiante universitaria de 19 afios, lo explic6 de esta
forma:

Creo que Spotify tiene mas contenido, tiene millones de artistas y canciones. Lo que

he notado es que Spotify puede dar recomendaciones mas detalladas segin mis

gustos. Netflix es un poco mas limitado. Cuando considero las recomendaciones de

Netflix, no encuentro tantas cosas interesantes como cuando voy a Spotify.

El comentario de Laura combiné las necesidades afectivas y cognitivas en su conocimiento
de las operaciones algoritmicas. Combino su conocimiento sobre el tamafio de los catdlogos
de contenido en Costa Rica para explicar por qué una plataforma algoritmica parecia mejor

equipada que otras para capturar su gusto.

Esta dinamica se complementd con un proceso paralelo: las personas usuarios agregaron
estas experiencias para evaluar no plataformas especificas, sino sus ecologias de medios en
su conjunto. En tales ocasiones, desarrollaron actitudes positivas que se aplicaron a todos los
casos de una ecologia. Era comin que los entrevistados hablaran de un “universo de
contenidos” formado por los productos culturales disponibles en todas las plataformas que
utilizaban. A través de este proceso, las aparentes deficiencias de una plataforma, que
identificaron a través de comparaciones individuales, fueron compensadas por las virtudes
de otra plataforma. Las actitudes positivas de las y los usuarios hacia los algoritmos se
derivaron de la satisfaccion proveniente del todo mas que de sus partes. Por ejemplo, Maria,

una estudiante universitaria de 23 afos, indic6: “El algoritmo me ha funcionado muy bien.
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No tengo que seguir desplazdindome hacia abajo para encontrar algo que me guste [en
Netflix]. Quizas al principio, cuando acababa de crear la cuenta, me daba una recomendacion
[aleatoria]. Pero ahora [Netflix y Spotify] me dan cosas de mi agrado.” Por lo tanto, la
evaluacion de Maria agrupé ambas plataformas para transmitir su sensacion de satisfaccion

con los algoritmos en general.

Las personas usuarias tienden a comparar Netflix y Spotify con lo que ellos denominaban
"redes sociales" de manera mas amplia (que incluia plataformas como Facebook e
Instagram). Por ejemplo, Marco, que tiene 27 afios y es profesor en una universidad, explico
esta diferencia asi:
Mientras que [Netflix y Spotify] se centran en mejorar mi experiencia, las redes
sociales se centran en vender. Mientras que los algoritmos de las redes sociales
quieren obtener informacion de mi para entenderme como consumidor individual, los

algoritmos de Netflix y Spotify [quieren] darme algo para entretenerme.

Marco incluy6 de esta forma a Netflix y Spotify en una sola categoria que comparoé con otras
tecnologia de medios. El principio subyacente que le permitio agrupar estas plataformas fue

su capacidad para satisfacer necesidades afectivas.

A pesar de sus actitudes positivas, las personas usuarias multi-plataforma también fueron
criticos con Netflix y Spotify por razones especificas. Su queja méas comun se centrd en lo
que percibian como sesgos en el funcionamiento de las recomendaciones algoritmicas.
Algunos entrevistados se definieron a si mismos como “enojados” por este tema. Mateo, que
tiene 30 afos y trabaja en la industria del turismo, se preguntaba entonces: “; Coémo es posible
que [Spotify] me recomiende musica que no escucho?” Luego proporciond una respuesta a
su propia pregunta:

Estas son recomendaciones para escuchar a los artistas que tienen mas streams, mas

vistas en YouTube. S¢é como funcionan las discograficas, deben tener tratos (...). Esto

me enoja mucho porque estoy siendo un juego para este servicio. Ellos [las empresas

de plataformas] no me ofrecen todas las posibilidades que podrian. Me dan una
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pantalla llena de recomendaciones de musica que no consumiré [solo porque

necesitan cumplir con esos acuerdos]. Siento que esto es una pérdida de tiempo.

Asi, las actitudes positivas cambiaron cuando Mateo sinti6 que se habia roto un contrato

subyacente pero no declarado en la relacion entre personas usuarias y algoritmos.

Excitacion Emocional

Para probar esta tlltima hipotesis, se realizé un andlisis de covarianza (ANCOVA) con el tipo

de persona usuario (hombre codificado como 0 y mujer codificado como 1), la conciencia,

tipo de persona usuaria*conciencia, las necesidades afectivas, las necesidades cognitivas, las

necesidades integradoras, el género y la edad como predictores de la excitacion emocional

de los participantes (ver Tabla 3 y Figura 3).

Tabla 3

Estimaciones de los pardmetros de la ANCOVA para la Excitacion Emocional (H4).

Efecto B Beta Error Valor -+  Valor -p
Estandarizada Estandar

Intercepto 0.903 0.026 0.314 2.878 <.01
Conciencia 0.202 0.293 0.067 3.037 <.01
Tipo de persona usuaria (uni-multi) -1.376 -0.232 0.301 -4.564 <.001
Tipo de persona usuaria*Conciencia  0.308 0.139 0.100 3.080 <.001
Necesidades Integradoras 0.068 0.054 0.058 1.167 0.24
Necesidades Afectivas 0.214 0.201 0.059 3.611 <.001
Necesidades Cognitivas 0.265 0.295 0.051 5.169 <.001
Sexo (hombre-mujer) -0.078  -0.038 0.093 -0.838 0.40
Edad 0.005 0.052 0.005 1.109 0.27

R?* adjustado = 0.48
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La ANCOVA fue estadisticamente significativa (R> = 0.48, F(8, 249) = 30.71, p < .001). La
interaccion entre el tipo de persona usuaria y la conciencia fue estadisticamente significativa
(p =-1.38, p <.001) y mostré que para los niveles de conciencia mas bajos y medios, las
personas usuarias multi-plataforma y uni-plataforma diferian significativamente en sus
puntuaciones de excitacion emocional. Sin embargo, ese no fue el caso para niveles mas altos
de conciencia (ver Tabla 4). Ademads, puntuaciones mas altas en necesidades afectivas (f =
0.21, p <.001) y necesidades cognitivas (5 = 0.26, p <.01) se asociaron con niveles mas altos

de excitacidon emocional.

Tabla 4
Comparaciones post-hoc de la Excitacion Emocional para diferentes niveles de Conciencia

en funcion del Tipo de Persona Usuaria.

Nivel de Conciencia Estimacion Error Estandar Valor -t  Valor -p
1.3 (Personas usuarias Multi - Uni 0.975 0.183 5.343 <.001
plataforma)

2.4 (Personas usuarias Multi - Uni 0.637 0.105 6.060 <.001
plataforma)

3.0 (Personas usuarias Multi - Uni 0.452 0.095 4.741 <.001
plataforma)

3.6 (Personas usuarias Multi - Uni 0.267 0.120 2.230 <.05
plataforma)

4.1 (Personas usuarias Multi - Uni 0.113 0.156 0.726 469
plataforma)

Durante las entrevistas, las persona usuarias uni-plataforma informaron menos entusiasmo
en sus interacciones y sus usos de los servicios de streaming. En sus explicaciones de su
relacion con estas plataformas, las persona usuarias uni-plataforma tendian a restar
importancia a las cuestiones emocionales. Por el contrario, el papel de las necesidades
afectivas quedd muy claro en las explicaciones de las personas usuarias multi-plataforma.
Estas personas usuarias a menudo vincularon Spotify a la experiencia de las emociones
individuales y concibieron Netflix como una oportunidad para discutir sus emociones con
sus compafieros. Para fomentar esta experiencia social, algunos entrevistados dijeron que a
menudo consumian la plataforma simultaneamente con otras personas. En palabras de Julio,

un psicologo de 27 afios:
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Por lo general, le pido a mi novia que veamos algo juntos [en Netflix], usando algin
software. Pulsamos “play” al mismo tiempo. [En Spotify] solo le envio a una persona
un enlace a una cancion. Estas son [diferentes] formas de compartir. Uno es digital
[Spotify] y el otro es "experiencial" [Netflix]. Uno trata sobre la experiencia humana

y el otro trata mas sobre compartir un enlace.

Para Julio, la comparacion multiplataforma es fundamental para comprender el significado
de “compartir” y la trascendencia de las necesidades afectivas e integradoras, como discutir
con otros sobre los sentimientos derivados de determinadas recomendaciones. El contexto
vuelve a ser clave para situar este hallazgo. En Costa Rica se le da mucha importancia a la
“afiliacion grupal (frente al logro personal)” (Rodriguez-Arau, et al. 2013, p. 49). Esto
termina dando forma a la relacion de las personas con los algoritmos en el sentido de que las
plataformas se ven como formas de establecer vinculos interpersonales y negociar la

pertenencia a un grupo (Siles, et al., 2020).

Ademas, las y los usuarios recurrieron a funciones especificas de la plataforma para la
excitacion emocional. Este fue el caso de la oferta "Mi lista" en Netflix, o la pestafia "Listas
de reproduccion” en Spotify. Irene, una estudiante universitaria de 19 afos, recurri6 a Spotify
especificamente por las posibilidades que le ofrecia para trabajar en sus emociones:
Tengo toneladas de listas de reproduccién porque cambio de un género a otro en
funcién de mi estado de animo a lo largo del dia. Abro listas de reproduccion y busco
un tipo de musica, lo que me da horas [de musica]. Hoy me dije a mi misma: "estoy
feliz, asi que pondré algo de hip hop y regueton”. Pero sé que pondré otra cosa mas

tarde cuando vaya a clases.

Las personas usuarias multi-plataforma dijeron que estaban entusiasmados con las
recomendaciones que los sorprendieron positivamente. Esta evaluacion se basé en una forma
de conocimiento sobre los tipos generales de recomendaciones que las personas usuarias
podrian esperar de cada plataforma. Victoria, una gerente de proyectos del sector publico de
31 anos, sefiald: "no me entusiasman las recomendaciones [de Netflix]. Los veo como algo

normal. Netflix sugiere cosas que son similares a lo que ya vi."
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La evaluacion de Victoria ofrece una idea de como la conciencia estaba vinculada a la
excitacion emocional: su falta de entusiasmo se explica por su supuesta capacidad para

anticipar lo que los algoritmos le recomendarian en Netflix.

Alternativamente, las personas usuarias dijeron que estaban entusiasmados con los
algoritmos cuando les ofrecieron recomendaciones que eran apropiadas para el contexto
afectivo que rodeaba el uso de las plataformas. Las y los usuarios esperaban que el uso de
estas les ayudara a cultivar estados de &nimo y emociones particulares para esos contextos
particulares (Siles, et a/, 2019). Fran, un abogado de 42 afos, proporcion6 una ilustracion
vivida de esta practica:
Hubo unas dos semanas en las que estaba muy melancoélico y el algoritmo [de Spotify]
me recomendo una lista de reproduccion llamada "Viernes de musica clasica" [que
incluia] musica bastante melancélica o depresiva. Yo estaba como, 'jQué diablos!'
iNunca esper¢ que el algoritmo pudiera identificar que la musica que estaba buscando

era bastante deprimente o bastante triste!

Las palabras de Fran revelan dos capas de emociones en su uso de Spotify. Primero, las
necesidades afectivas motivaron su uso de la plataforma (de ahi el uso que hace de términos
como "depresivo", "melancdlico" y "triste" para caracterizar su estado afectivo). En segundo
lugar, su descubrimiento de la capacidad de Spotify para ofrecer algo apropiado para su

estado afectivo se encontr6 con fuertes emociones de agradable sorpresa.
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Discusion
Al tener en cuenta la conciencia sobre los algoritmos, la mayoria de las investigaciones se
han concentrado en la importancia de las variables sociodemograficas (Gran et al., 2021).
Como complemento, en este trabajo se ha demostrado la importancia de utilizar varias
plataformas para desarrollar el conocimiento de estos codigos. En resumen, se mostrd que
las personas usuarias multi-plataforma son mdas conscientes de los algoritmos que las
personas usuarias uni-plataforma. Este hallazgo, que respalda la hipotesis H1, enfatizé la
importancia de analizar la relacion de las y los usuarios con los algoritmos como parte de

entornos digitales o de “polimedios” (Boczkowski y Mitchelstein, 2021; Madianou & Miller,
2013).

En términos mas cualitativos, se podria argumentar que el uso multi-plataforma y uni-
plataforma esta vinculado a diferentes tipos de conciencia. Las explicaciones dadas por las
personas usuarias uni-plataforma revelaron en su mayor parte formas de conciencia mas
basicas (Koenig, 2020): las y los usuarios entendieron que los algoritmos estaban realizando
ciertas acciones para recomendarles contenido personalizado, pero no indagaron mas alla de
esta premisa basica. Alternativamente, las personas usuarias multi-plataforma generalmente
brindaban explicaciones que estaban mas cerca de la "conciencia retorica": revelaron una
comprension de la dindmica de "domesticacion mutua" involucrada en su relacion con los

algoritmos (Siles et al., 2019).

Los hallazgos también confirmaron la importancia de la edad en la toma de conciencia. Segiin
Gran, et al. (2021), existe una “brecha generacional en la conciencia sobre los algoritmos. La
falta de conocimiento de los algoritmos es mds alta entre los encuestados de mayor edad,
mientras que los dos niveles més altos de conciencia se encuentran entre los grupos de edad
mas jovenes” (p. 1785). Aunque la muestra de personas usuarias multi-plataforma era
relativamente mas joven que las personas usuarias uni-plataforma, el anélisis mostr6 que esta
"brecha generacional" podria explicarse en parte por la prevalencia del uso multi-plataforma

entre los grupos de edad mas jovenes.
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Las personas usuarias multi-plataforma no solo eran mas conscientes de los algoritmos que
las personas usuarias uni-plataforma, sino que también adoptaron su comportamiento en
consecuencia. Las y los usuarios estudiados a menudo consideraron las implicaciones de los
algoritmos y se centraron en como los ajustes en sus acciones y operaciones algoritmicas
podrian producir mejores recomendaciones. Se involucraron en mas practicas para influir en
las recomendaciones algoritmicas que las personas usuarias uni-plataforma (por lo tanto, se
admite la hipotesis H2). Las acciones de las y los usuarios también incluyeron intentos de
"luchar" contra lo que estos percibian como "imposiciones" algoritmicas. La nociéon de
Dogruel et al. (2020) de que el conocimiento de los algoritmos est4 vinculado a un sentido

percibido de autonomia en las personas usuarias podria ayudar a explicar este hallazgo.

Estudios anteriores han identificado dinamicas relativamente similares. Swart (2021) mostro
que las personas usuarias suelen comparar diferentes sitios web para dar sentido a la curacién
algoritmica. Teniendo en cuenta las folk theories de recomendaciones algoritmicas en
Spotity, Siles et al. (2020) argumentaron que la comprension de las y los usuarios de esta
plataforma se derivaba en parte “de como conciben las infraestructuras y tecnologias distintas
de esta plataforma. Las personas usuarias suelen incorporar sus experiencias con otros
dispositivos algoritmicos en su comprension de Spotify ”(p. 5). En el presente estudio, las
personas usuarias de uni-plataforma proporcionaron explicaciones de los algoritmos que se
centraron casi por completo en elementos endogenos de la plataforma (como las
caracteristicas de la interfaz). En contraste, las personas usuarias multi-plataforma también
incorporaron numerosos factores exogenos (como variables de contexto que incluian sus
estados de 4&nimo o una interpretacion de las intenciones comerciales de las plataformas). Por
lo tanto, este estudio amplio los hallazgos anteriores al mostrar que las y los usuarios
movilizan constantemente conocimientos de sus experiencias con factores endogenos y
exogenos, lo que da forma profundamente a sus comportamientos y expectativas de las

plataformas algoritmicas.

La hipotesis H3 declar6 que las personas usuarias multi-plataformas tienen actitudes mas
positivas hacia las recomendaciones algoritmicas que las personas usuarias uni-plataforma.

Sin embargo, los datos indican que la conciencia fue un mejor predictor que el tipo de persona
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usuaria en si mismo. En Estados Unidos, los estudios muestran que las y los usuarios suelen
evaluar la intervencion de los algoritmos en la vida diaria con preocupacion y escepticismo
(Smith, 2018). Esta preocupacion proviene principalmente de la creencia de que los
algoritmos siempre expresan sesgos humanos. Sin duda, algunas personas usuarias del
presente trabajo expresaron preocupaciones similares sobre el funcionamiento de los
algoritmos para curar sus experiencias con las plataformas. También existia una
preocupacion por la posibilidad de que los algoritmos les impidieran descubrir contenido
nuevo que potencialmente pudieran disfrutar. Sin embargo, en su mayor parte, aquellas
personas que estaban mas al tanto de los algoritmos tendian a evaluar positivamente las
recomendaciones que recibian en Netflix y Spotify. Estas actitudes pueden provenir de la
sensacion de que los algoritmos responden principalmente a las acciones que los usuarios
han realizado para personalizar el contenido. En otras palabras, las personas usuarias
apreciaron el contenido en el que indicaron que se estaba produciendo una personalizacion

algoritmica (cf. Swart, 2021).

Finalmente, el andlisis también mostr6 un efecto de interaccion entre el tipo de persona
usuaria y la conciencia, lo que explica los niveles de excitacion emocional (hipotesis H4).
Esto pone de relieve el caracter afectivo de la relacion entre personas usuarias y algoritmos.
Las y los usuarios evaltan el papel de los algoritmos y la relevancia de sus recomendaciones
a través de un lente emocional que privilegia como los contenidos visuales o la musica les
permiten nutrir o cultivar emociones y estados de animo. El uso de varias plataformas fue
crucial en este proceso, ya que permite a las personas satisfacer necesidades afectivas,

cognitivas e integradoras.
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Conclusiones

El presente andlisis se ha centrado en dos plataformas particulares en el ambito del
entretenimiento. La investigacion futura podria arrojar luz sobre cémo varia la conciencia
cuando se analizan mads artefactos o cuando se consideran practicas y actitudes en areas
distintas a la cultura y el entretenimiento. También podria ser de interés examinar las
experiencias de las personas usuarias que tienen distintos tipos de vinculos con los
algoritmos. Por ejemplo, un estudio potencial podria examinar la conciencia algoritmica de
quienes trabajan e interactiian con una variedad de aplicaciones en los servicios de entrega o

transporte.

El andlisis debe situarse dentro del contexto especifico de la sociedad costarricense. Se
demostré que el predominio de las redes sociales en Costa Rica cre6 un terreno fértil para
que las personas usuarias compararan sus experiencias con varias plataformas y asi tomar
conciencia de los algoritmos. También se consideré como la tendencia a personificar
plataformas algoritmicas jug6 un papel en la cantidad de acciones practicas que las personas
usuarias multi-plataforma llevaron a cabo en su vinculacion con estas plataformas. El tamaio
de los catdlogos de la plataforma y la disponibilidad de contenido importaron para quienes
participaron del estudio de maneras que tal vez difieran de las y los usuarios de otros paises.
Esto se debe a que las personas en Costa Rica tienden a usar productos como peliculas y
musica para participar en conversaciones globales sobre cultura y, por lo tanto, se sienten
excluidas cuando no tienen acceso a cierto contenido (a pesar de pagar las mismas tarifas que
en el norte global). Esto termind dando forma a la conciencia de los algoritmos de maneras
importantes. Finalmente, la importancia contextual de la pertenencia a un grupo sobre el
logro personal estuvo ligada a la satisfaccion de las necesidades integradoras y la activacion
emocional derivadas de las plataformas algoritmicas. Nuevos estudios podrian comparar
codmo varia la conciencia de los algoritmos en otros contextos, tanto en el sur global como en

otras partes del mundo.

Por otro lado, en el futuro, se hace necesario reflexionar sobre el papel de la interaccion social
que tienen las personas usuarias con sus pares en este proceso de construccion de conciencia

sobre los algoritmos de recomendacion.
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Finalmente, una de las contribuciones de este estudio se centra en el uso de métodos mixtos
para explicar el conocimiento de los algoritmos por parte de las personas usuarias. Este
enfoque metodoldgico permitié comprender las similitudes y diferencias en la percepcion y
el comportamiento entre las personas usuarias multi-plataforma y uni-plataforma, al tiempo
que da cuenta de los matices de sus explicaciones de manera detallada. Sin embargo, debido
a la estrategia de muestreo, las personas encuestadas eran principalmente estudiantes
universitarios que vivian cerca de la capital de Costa Rica. Se busco equilibrar este sesgo
durante la segunda fase del estudio buscando especificamente entrevistar a personas usuarias
con diferentes caracteristicas sociodemograficas y niveles educativos. La investigacion
futura podria centrarse en muestras mucho mas representativas a nivel nacional o incluso

regional.
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