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1. Analitica de comportamiento y experiencia
de usuario basada en datos

En los entornos digitales contemporaneos, las decisiones
vinculadas al disefio, ajuste y evaluacion de productos
interactivos requieren evidencias empiricas que reflejen cémo las
personas realmente los utilizan. Lejos de basarse en impresiones
subjetivas o en modelos idealizados de navegacion, los equipos
de disefio, desarrollo y analisis recurren hoy a enfoques
centrados en el comportamiento efectivo de las personas
usuarias. ;/Qué rutas siguen dentro de una interfaz? ;Qué
acciones realizan y cuales abandonan? ;En qué puntos del

recorrido digital se produce confusién, interés o frustracion?

En este modulo abordaremos la analitica de comportamiento
como una disciplina orientada a interpretar la experiencia de
usuario a partir de datos concretos de interaccion. A diferencia
de los enfoques centrados exclusivamente en métricas
tradicionales —como las visitas, tasas de rebote o tiempo

promedio—, la analitica comportamental permite observar con



mayor precision cdmo se toma una decision, como se interactua
con un elemento visual o qué gestos del usuario revelan

dificultades o preferencias.

Estos datos no solo enriquecen la comprension de la experiencia
digital, sino que permiten orientar con mayor precision las
decisiones de optimizacion. Asi, la analitica de comportamiento
se posiciona como una herramienta estratégica en procesos de
mejora continua, especialmente en productos digitales dinamicos
que requieren adaptarse a contextos cambiantes y a expectativas

diversas.

A lo largo de esta unidad, examinaremos los fundamentos de
este enfoque, sus diferencias con otras formas de medicién y el
modo en que las métricas de comportamiento permiten construir
una lectura mas situada, realista y accionable de la experiencia

digital.

Behaviour analytics como enfoque para
comprender la experiencia de usuario

En el marco de los procesos de andlisis digital, el enfoque de
behaviour analytics se orienta a la observacién sistematica del
comportamiento real de las personas usuarias en entornos

digitales, a partir de datos concretos de interaccion. Esta



perspectiva se aparta de los modelos centrados en el
rendimiento técnico o en variables agregadas de trafico, para
enfocarse en lo que las personas efectivamente hacen —y como
lo hacen— al interactuar con una interfaz. La logica subyacente
parte de una premisa clara: las decisiones de disefio deben
basarse en la evidencia empirica del uso, no en supuestos o

intuiciones aisladas.

A diferencia de las métricas tradicionales, como la tasa de rebote,
el nimero de visitas o el tiempo de permanencia, los analisis
comportamentales capturan gestos, trayectorias, pausas Yy
elecciones dentro del recorrido digital. Esto incluye interacciones
como clics repetitivos, desplazamientos de pantalla, rutas no
previstas o abandonos en puntos especificos. Cada una de estas
acciones contiene informacion valiosa sobre la experiencia
subjetiva de uso: revela dudas, niveles de interés, obstaculos,

preferencias o expectativas insatisfechas.

Esta diferencia puede representarse a través de la siguiente tabla:

Tabla 1. Comparacién entre métricas tradicionales y métricas

comportamentales

Métricas

Behaviour analytics

tradicionales




Unidad de  Sesiones o Acciones especificas

observacion usuarios de interaccion

Datos cualitativos vy
Cuantitativos

Tipo de datos cuantitativos
agregados
combinados
Descriptivo
Interpretativo (codmo,
Enfoque (cuanto,
por qué)
cuando)
Alto (considera el
Grado de
Bajo entorno y la
contextualizacion
secuencia)
Utilidad para el Alta (identifica puntos
Limitada
redisefio criticos concretos)

Fuente: elaboracién propia con base en Kosinski (2023) y Bello (2021)

La utilidad profesional de este enfoque radica en su capacidad
para vincular el dato con la experiencia. En lugar de tratar al
usuario como una estadistica and6nima, el analisis
comportamental permite reconstruir trayectorias especificas
dentro de una interfaz y detectar, con mayor precision, los

momentos de friccion o satisfaccion. Tal como plantea Kosinski



(2023), las herramientas analiticas centradas en el
comportamiento permiten detectar desviaciones respecto de
patrones habituales, identificar sefiales de anomalia y generar

alertas sobre eventos que requieren intervencion.

Aunque el origen del user behaviour analytics (UBA) se encuentra
en el campo de la ciberseguridad, sus principios se han extendido
al analisis de productos digitales orientados al usuario final. En
ambos casos, el objetivo es identificar patrones de
comportamiento que se apartan de lo esperable, ya sea para
prevenir amenazas o para mejorar la experiencia. Esto implica
construir modelos de referencia, comparar interacciones en
funcidn de su desviacidon respecto del uso promedio y establecer

umbrales de riesgo, dificultad o abandono.

Por su parte, en el ambito comercial y de experiencia de cliente, el

customer behavioural analytics se utiliza para segmentar audiencias,

mapear recorridos y anticipar necesidades. Tal como seiala Bello
(2021), este enfoque combina observacion cuantitativa vy
cualitativa para entender qué factores influyen en las decisiones
del usuario, desde las actitudes individuales hasta las tendencias
sociales mas amplias. Esto permite, por ejemplo, adaptar las
campaias y mensajes a patrones reales de comportamiento, en

lugar de suposiciones genéricas.




La integracion efectiva de estas herramientas requiere considerar

el ciclo completo de analisis, desde la recopilacion de datos hasta

la toma de decisiones.

El siguiente esquema resume ese proceso:

Figura 1. Ciclo de analisis de comportamiento en entornos

digitales

Captura de datos de
interaccion

Scroll, clics, movimientos, rutas,
pausas, abandonos
Herramientas: mapas de calor,
grabaciones de sesion, eventos
personalizados

Toma de decisiones e

iteracion

Ajustes de disefio, pruebas A/B, mejoras
en usabilidad

Retroalimentacion del ciclo a través de
nuevos datos

Modelado del comportamiento
esperado

Construccion de lineas base a partir de
trayectorias frecuentes

Segmentacion por tipo de usuario,
dispositivo o contexto

Deteccion de patrones y
anomalias

Identificacién de acciones no
previstas, repeticiones o
abandonos

Analisis comparativo entre
segmentos

Interpretacidn de sefales

Deteccion de fricciones, zonas
muertas o decisiones no
intencionadas

Evaluacion cualitativa del flujo de
experiencia

Fuente: elaboracion propia con base en Kosinski (2023) y Bello (2021)



Desde esta logica, el analisis comportamental no se limita a
describir lo que ocurre, sino que se transforma en una
herramienta activa para el disefio iterativo. Su valor reside en la
posibilidad de generar hipdtesis basadas en evidencia, validar
cambios y orientar estrategias centradas en el usuario. En
sintesis, el behaviour analytics permite pasar de una logica de
monitoreo a una légica de comprension, donde los datos se
convierten en insumos significativos para mejorar experiencias

reales.

¢En qué situaciones la analitica de
comportamiento aporta mayor valor
para interpretar como las personas
interactian con un producto digital?

La analitica de comportamiento aporta especial valor en
contextos donde es necesario comprender la experiencia de
uso mas alla de los resultados finales. Su utilidad se manifiesta

especialmente en las siguientes situaciones:

o Fases de exploracion temprana o rediseiio de
productos digitales. Durante la etapa de
validacion de hipotesis o pruebas con versiones
beta, este tipo de andlisis permite identificar

patrones reales de interaccidn, validar decisiones



de disefio y detectar barreras inesperadas que

afectan la fluidez del recorrido del usuario.

Deteccidon de fricciones en flujos criticos: en
formularios de registro, procesos de compra o
configuraciones  complejas, las  meétricas
comportamentales permiten observar con
precision en qué punto se produce el abandono,
qué elementos generan confusidon o qué acciones

son repetidas sin éxito.

Evaluacion del rendimiento de elementos
interactivos: botones, menus, carruseles o
campos desplegables pueden ser evaluados
segun su grado de respuesta. Los rage clicks, la
ausencia de interaccion o el desplazamiento sin
clic indican posibles fallas de interpretacion o de

funcionalidad.

Analisis cualitativo de zonas de contenido: en
paginas extensas, con multiples bloques
informativos, los mapas de interaccién y los
niveles de scroll permiten identificar qué areas
atraen la atencién, cuales pasan inadvertidas y
como se distribuye el interés dentro del

contenido.

Optimizacion de la arquitectura de

navegacion: la observacion de rutas reales frente



a las rutas previstas en el disefio ayuda a
comprender como las personas efectivamente
buscan y encuentran informacion, revelando

desvios, bucles o atajos no previstos.

o Validacion de engagement en campaias o
acciones especificas: al analizar
comportamientos frente a estimulos visuales,
promociones o llamadas a la accién, se obtiene
una lectura mas precisa del impacto real de esos

elementos sobre la interaccion.

Métricas de comportamiento y seiiales
de interaccion

El analisis de métricas de comportamiento permite interpretar
con mayor profundidad las interacciones reales de las personas
usuarias con productos digitales. A diferencia de los indicadores
generales de trafico o conversidon, estas métricas capturan
sefiales microconductuales que revelan el estado emocional,
cognitivo o intencional de quienes navegan, interactuan y toman
decisiones dentro de un entorno digital. Su valor no radica solo
en la cuantificacion, sino en su capacidad para ofrecer indicios
sobre experiencias subjetivas de uso: frustracion, duda, interés

sostenido, desorientacidn o satisfaccion.



Entre las métricas mas representativas se encuentran aquellas
que registran eventos como el desplazamiento vertical (scroll
depth), los clics repetitivos en un mismo punto sin respuesta (rage
clicks) y las zonas de mayor concentracion de actividad
(engagement maps). Estos datos se obtienen a través de
plataformas especializadas que permiten visualizar patrones de
interaccion sobre interfaces reales, permitiendo reconstruir el

recorrido del usuario con un alto nivel de detalle.

El scroll depth es una métrica que indica hasta qué punto vertical

de una pagina un usuario ha navegado. Su interpretaciéon ofrece
una primera aproximacion al nivel de interés o abandono frente a
un contenido. Si una gran proporcion de usuarios no supera el 30
% de desplazamiento en una pagina clave, esto puede sugerir
problemas de jerarquia visual, carga cognitiva inicial elevada o
falta de claridad en la propuesta de valor. Por el contrario, un
desplazamiento profundo sin acciones concretas podria indicar

esfuerzo sin resultados o pérdida de orientacion.

Los rage clicks, por su parte, son eventos que detectan multiples
clics rapidos y repetitivos sobre un mismo elemento en un corto

periodo de tiempo. Suelen aparecer cuando el usuario espera



una respuesta del sistema que no se produce, lo que genera
frustracion. Estos clics no solo marcan una falla de funcionalidad,
sino también un desajuste en las expectativas construidas por el

disefio visual o textual del componente.

En cuanto a los engagement maps, también conocidos como
mapas de calor de interaccion, permiten visualizar las zonas de
mayor y menor actividad dentro de una pagina o aplicacion. No
se limitan a mostrar clics, sino también movimientos del mouse,
pausas, trayectorias y patrones de atencion. Estas
representaciones son especialmente Utiles para detectar «zonas
muertas» del disefio, es decir, dreas a las que se destind
contenido relevante pero que no logran captar la atencion del

usuario.

El siguiente esquema resume estas métricas y las sefiales que

pueden interpretarse a partir de su analisis:

Tabla 2. Principales métricas comportamentales y senales

asociadas

o Seinales
Metrica
Qué mide experiencia

comportamental

detectadas




Interés, abandono
Profundidad de

temprano,
Scroll depth desplazamiento
esfuerzo no
en una pagina
recompensado

Frustracién, error

Clics rapidos
P Y de usabilidad,

Rage clicks repetidos en un .
expectativa

mismo lugar o
insatisfecha

) Atraccion  visual,
Areas de mayor
relevancia
Engagement map actividad en la
percibida, zonas
interfaz
ignoradas

Fuente: elaboracién propia

Estas métricas se convierten en herramientas estratégicas
cuando se integran con objetivos especificos del producto o
servicio digital. Por ejemplo, un andlisis de profundidad de scroll
en una pagina de inicio puede orientar la reorganizacion de los
bloques de contenido, priorizando aquellos que deben garantizar
visibilidad. Asimismo, la identificacion de rage clicks en botones
de navegacion o formularios puede disparar revisiones técnicas o

redisefos enfocados en claridad de accidn.



Desde la perspectiva del ejercicio profesional, estas sefales
permiten una intervencion mas precisa y fundamentada. Las
decisiones de disefio, desarrollo o contenido ya no se sustentan
solo en indicadores de volumen, sino en evidencias directas de
coOmo se experimenta el entorno digital. Esta capacidad de leer
las emociones implicitas en los datos es lo que distingue a la

analitica de comportamiento dentro del campo de UX analytics.

Finalmente, resulta importante destacar que la correcta
interpretacion de estas métricas requiere un enfoque contextual
y multidimensional. No basta con detectar la existencia de clics
repetitivos o desplazamientos incompletos: es necesario
correlacionarlos con el flujo general de navegacion, los objetivos
del usuario, la arquitectura de la informacién y las funciones
disponibles. Solo asi se transforman en conocimiento accionable

para optimizar la experiencia.



¢Como pueden interpretarse métricas como scroll
depth, rage clicks o engagement maps como
sefnales de interés, frustracion o dificultad dentro
de una interfaz?

Estas métricas no solo registran acciones, sino que permiten
inferir estados cognitivos y emocionales durante la interaccion
con un producto digital. Su interpretacion contextualizada aporta

indicios valiosos sobre la experiencia subjetiva del usuario.

® Scroll depth. El nivel de desplazamiento vertical
indica hasta qué punto una persona usuaria
explora el contenido de una pagina. Un scroll
profundo puede interpretarse como sefial de
interés sostenido, especialmente si se combina
con interacciones relevantes. Sin embargo, si el
desplazamiento no se traduce en clics o acciones
concretas, también podria expresar busqueda
fallida de informacion o esfuerzo no
recompensado. Por el contrario, un abandono
temprano en el scroll sugiere desinterés,

sobrecarga inicial o expectativas no cumplidas.

® Rage clicks: se consideran una sefial directa de
frustracion. Se producen cuando una persona
hace clic repetidamente sobre un mismo
elemento esperando una respuesta que no

ocurre. Esta conducta indica que el sistema no



responde como el usuario espera, ya sea por
fallas técnicas, ambiguedad visual o falta de
retroalimentacion clara. Los rage clicks suelen
asociarse con momentos de desajuste entre el
modelo mental del usuario y la légica de la

interfaz.

o Engagement maps: estas visualizaciones muestran
las areas mas y menos activas de una interfaz.
Una alta concentracion de actividad en zonas
clave puede leerse como interés, atraccion
visual o relevancia percibida del contenido. En
cambio, si zonas importantes quedan sin
actividad, se puede inferir problemas de
jerarquia visual, dificultad de acceso o disefio
poco intuitivo. Los trayectos erraticos o la falta
de foco también pueden indicar desorientacién

o sobrecarga cognitiva.

Estas métricas, en ultima instancia, permiten reconstruir la
experiencia de uso desde una perspectiva situada, detectando
no solo lo que las personas hacen, sino también lo que sienten y
piensan al hacerlo. Su andlisis no debe aislarse, sino integrarse al
flujo general de navegacion, a los objetivos del usuario y al
contexto de uso, para producir diagnosticos precisos y

accionables.



CONTINUAR
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2. Herramientas y deteccion de fricciones en la
experiencia digital

La observacion detallada del comportamiento de las personas
usuarias, abordada en la unidad anterior, permitié comprender
cOmo ciertas meétricas —como el desplazamiento, los clics
repetitivos o los mapas de actividad— ofrecen pistas concretas
sobre la experiencia subjetiva en entornos digitales. Ahora bien,
icomo se registran estos datos? ;Qué herramientas permiten
transformar esas sefiales en conocimiento util? ;De qué manera
se detectan los puntos criticos que obstaculizan el recorrido del

usuario y afectan la conversion o la permanencia?

En esta unidad, nos centraremos en las plataformas tecnolégicas
que hacen posible la recoleccion, visualizacidon y analisis de
interacciones reales. Se presentaran herramientas especializadas
en UX analytics que permiten capturar desde movimientos del
cursor hasta secuencias completas de navegacion, integrando
recursos cuantitativos y cualitativos. Esta perspectiva técnica no

se agota en la descripcidén de funcionalidades, sino que se orienta



al uso profesional de estas soluciones: cdmo se interpretan los
registros, qué decisiones habilitan y qué valor aportan a la mejora

continua del producto digital.

Ademas, abordaremos los conceptos de friccion, abandono vy
optimizacion desde una légica operativa. No toda interaccion
interrumpida representa un error, ni todo clic indica satisfaccion.
El desafio consiste en identificar patrones relevantes, distinguir
sefales significativas y traducirlas en oportunidades de mejora.
Analizar qué frena, qué desorienta o qué desalienta a las
personas usuarias resulta clave para intervenir de forma efectiva

sobre la experiencia general.

Asi, esta unidad articula los fundamentos conductuales de la
analitica con su dimension practica, explorando cémo las
herramientas disponibles permiten detectar y resolver fallos,
ajustar recorridos y generar entornos digitales mas fluidos,

intuitivos y acordes a las expectativas de quienes los utilizan.

Herramientas actuales de UX analytics

El andlisis de experiencia de usuario basado en datos no podria
llevarse a cabo sin herramientas especializadas que permitan
registrar, visualizar e interpretar las interacciones reales con un

producto digital. Estas plataformas operan como intermediarias



entre el comportamiento del usuario y la toma de decisiones del
equipo de disefio, desarrollo o producto, al ofrecer tanto datos
cuantitativos como evidencias cualitativas de uso. En este
subtema se presentan cuatro soluciones ampliamente utilizadas
en la practica profesional: Hotjar, Microsoft Clarity, Smartlook y

FullStory.

Hotjar se ha consolidado como una herramienta orientada al
analisis cualitativo. Ofrece funciones como mapas de calor
(heatmaps), grabaciones de sesiones (session recordings) vy
encuestas emergentes. Su enfoque permite identificar puntos
criticos del recorrido del usuario a partir de patrones visuales de
comportamiento. Es especialmente util en fases de evaluacién
temprana de disefio, ya que muestra donde las personas hacen
clic, hasta donde se desplazan y en qué puntos interactian o se

detienen.

Figura 2. Ejemplo de mapa de calor



How it works
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Fuente: Content Square, 2024, https://goo.su/P07S6E

Microsoft Clarity es una alternativa gratuita con una interfaz
accesible y funcionalidades comparables a las de plataformas de
pago. Su valor diferencial radica en la capacidad para registrar
una alta cantidad de sesiones sin restricciones, generando mapas
de calor automaticos y deteccion de clics erraticos o rage clicks.
Ademas, permite filtrar sesiones por tipo de dispositivo,
navegador o fuente de trafico, lo que la convierte en una opcién

adecuada para el monitoreo continuo.

Smartlook combina analisis cuantitativo y cualitativo, con especial
foco en eventos personalizados. Ofrece segmentacion avanzada,
grabaciones, embudos de conversion y herramientas de
retroceso visual (retrospective analytics), que permiten revisar

eventos pasados sin haberlos etiquetado previamente. Su


https://goo.su/P07S6E

capacidad para integrar estos datos con otras fuentes lo hace util

en contextos de productos complejos o multicanal.

FullStory, por su parte, propone un enfoque centrado en la
reconstruccion del viaje del usuario con alto nivel de detalle. A
través de su funcién de reproduccion de sesiones enriquecida
(session replay), permite observar con precisién como se desplaza,
qué acciones realiza y cdmo responde a estimulos especificos. Su
motor de indexacion de eventos transforma cada interaccion en
un dato buscable, lo que facilita el hallazgo de patrones de

fricciéon o abandono.

Estas herramientas no solo recopilan datos, sino que facilitan su
interpretacion en funcion de las necesidades especificas del
producto digital. Pueden utilizarse para validar hipétesis, detectar
fallos funcionales, evaluar el impacto de cambios visuales o

priorizar decisiones de redisefio. Su rol en el analisis cualitativo y

cuantitativo de la experiencia puede representarse de forma

comparativa en la siguiente tabla:

Tabla 3. Comparativa funcional de herramientas actuales de UX

analytics



Plataforma

Tipo de

analisis

Funcionalidades

destacadas

Aplicabilidad

profesional

Hotjar

Microsoft

Clarity

Smartlook

FullStory

Cualitativo

Cuali-

cuantitativo

Cuali-

cuantitativo

Cuali-

cuantitativo

Mapas de calor,
grabaciones,

encuestas in situ

Sesiones
ilimitadas,
deteccién de

rage clicks

Eventos,
retroceso
analitico,
embudos

personalizados

Reproduccion
precisa,
indexaciéon  de

interacciones

Fuente: elaboracién propia con base en Userpilot (2024)

Evaluacion
visual y
emocional

del uso

Monitoreo
masivo y
exploracion

de patrones

Analisis  en
productos

complejos

Diagndstico
de recorridos

y fricciones



El uso profesional de estas herramientas requiere no solo
conocimiento técnico sobre su configuracion, sino también criterio
analitico para interpretar los datos que generan. Cada plataforma
ofrece ventajas especificas segun el objetivo del analisis: desde validar
prototipos hasta resolver problemas de abandono. La eleccidn
adecuada depende del tipo de producto, del volumen de trafico, del

equipo disponible y de las decisiones que se deban fundamentar.

En todos los casos, estas herramientas actian como sistemas de
observacion estructurada, que permiten pasar de una interpretacion
superficial a una lectura profunda de lo que ocurre dentro de una
interfaz. Su integracion estratégica en los procesos de mejora
continua es clave para desarrollar experiencias digitales que
respondan de manera mas precisa a las expectativas, necesidades y

comportamientos de las personas usuarias.

Diferencias conceptuales entre el uso de
herramientas de UX analytics y otras plataformas
de analitica digital mas tradicionales

Las herramientas de UX analytics se distinguen conceptualmente
de las plataformas tradicionales de analitica digital —como
Google Analytics o Adobe Analytics— por el tipo de datos que
recolectan, la finalidad de su andlisis y la perspectiva desde la

cual interpretan el comportamiento de los usuarios.



Mientras que la analitica tradicional se centra en indicadores
agregados del rendimiento de un sitio (visitas, fuentes de trafico,
tasas de rebote, conversiones), la analitica de UX se enfoca en
como las personas interactuan con la interfaz y qué senales
dejan esas interacciones en términos de experiencia subjetiva.
La diferencia clave no radica solo en los datos recolectados, sino

en la légica que guia su uso.

Tabla 4. Analitica tradicional y UX analytics

Dimension Analitica .
UX analytics

comparativa | tradicional

Usuario

Unidad  de Interaccion puntual o
agregado 0

analisis microcomportamiento
sesion completa

Cuantitativos: Mixtos:  movimientos,
Tipo de datos  visitas,  tasas, clics, trayectorias,
objetivos eventos
Enfoque Descriptivo y  Cualitativo, contextual e

interpretativo  comparativo inferencial



Medicion del Comprensién de |Ia

Finalidad
rendimiento experiencia y sus
principal
general fricciones
Google
Herramientas Hotjar, Microsoft Clarity,
Analytics, Adobe
tipicas Smartlook, FullStory
Analytics

Fuente: elaboracién propia.

Por ejemplo, una plataforma tradicional puede informar que una
pagina tiene una tasa de rebote del 80 %, pero no puede explicar
por qué. En cambio, una herramienta de UX Analytics permite
observar como se desplazaron las personas usuarias, qué
elementos ignoraron, dénde hicieron clic sin obtener respuesta, o

en qué momento abandonaron el flujo.

Otra diferencia importante es el nivel de granularidad. Mientras

que la analitica tradicional busca identificar tendencias a gran

escala, las herramientas de UX Analytics se orientan a detectar
puntos especificos de mejora, lo cual es especialmente valioso
para equipos de diseio, investigacion o desarrollo que necesitan

intervenir sobre la interfaz.




Por dltimo, la integracién de datos visuales —como mapas de

calor o grabaciones de sesion— en las plataformas de UX Analytics
proporciona un insumo cualitativo que no se encuentra en la
analitica tradicional. Esto permite construir hipdtesis mas solidas
sobre las causas de ciertos comportamientos, facilitando la toma

de decisiones informadas.

¢DE QUE MANERA LOS PATRONES DE ABANDONO
FRICCIONES, PATRONES DE ABANDONO Y PUEDEN INTERPRETARSE COMO OPORTUNIDADES
OPORTUNIDADES DE MEJORA DE MEJORA Y NO UNICAMENTE COMO
INDICADORES DE ERROR O FALLA?

En todo entorno digital, el recorrido del usuario representa una secuencia
de interacciones orientadas a cumplir objetivos concretos: informarse,
registrarse, comprar, solicitar asistencia, entre otros. La experiencia ideal
seria aquella en la que ese recorrido transcurre sin obstaculos, de forma
fluida, clara y efectiva. Sin embargo, en la practica, los productos digitales
presentan puntos criticos que interrumpen o dificultan ese transito. Estos
momentos se conocen como fricciones, y su deteccion constituye una
tarea central en los procesos de analisis de experiencia de usuario.

Las fricciones pueden manifestarse de multiples formas: tiempos de carga
excesivos, elementos interactivos poco visibles, errores funcionales, textos
ambiguos, formularios extensos o desalineados con las expectativas del
usuario, entre otros. No se trata necesariamente de fallos técnicos, sino de
interrupciones en la légica de uso que generan esfuerzo, duda o
frustracion. El analisis de estas situaciones permite identificar qué aspectos



de la interfaz requieren ajustes, ya sea en términos de disefio, contenido,
arquitectura o respuesta del sistema.

Un enfoque sistematico para la deteccion de fricciones implica observar no
solo los puntos donde las personas abandonan el recorrido, sino también
aquellos donde se detienen sin avanzar, repiten acciones, o demuestran
conductas compensatorias. La repeticion de clics en un mismo boton, el
paso prolongado por ciertas secciones sin interaccion o el retroceso
constante entre pantallas indican dificultades que merecen ser
interpretadas desde la perspectiva del usuario.

Estos patrones no siempre son evidentes con herramientas tradicionales.
Por eso, la analitica de comportamiento cumple un rol clave en este
anadlisis: permite reconstruir trayectorias, comparar recorridos entre
distintos perfiles y visualizar secuencias que se repiten como obstaculos.
De este modo, es posible distinguir entre fricciones puntuales —vinculadas
a una seccion especifica o0 a una funcidn concreta— vy fricciones
estructurales, que afectan de manera transversal la experiencia general.

Los patrones de abandono, por su parte, representan conductas en las
que la persona interrumpe su recorrido sin completar la accion esperada.
Pueden originarse en fricciones no resueltas, pero también en desajustes
entre lo que se promete y lo que se ofrece, en sobrecarga cognitiva, o en la
ausencia de incentivos claros para continuar. Identificar en qué punto
ocurre el abandono, con qué frecuencia y bajo qué condiciones, permite
disefar intervenciones precisas para reducir su impacto.

En el plano profesional, estas observaciones se convierten en insumos para
la toma de decisiones orientadas a la optimizacion. No se trata Unicamente
de corregir errores, sino de generar mejoras que reduzcan la pérdida de
oportunidades y aumenten la conversion. Esto implica priorizar ajustes
segun su impacto, testear soluciones alternativas, medir su efecto vy
sostener un proceso iterativo de mejora continua.



Ademas, la lectura adecuada de fricciones y abandonos permite anticipar
problemas antes de que se traduzcan en reclamos o pérdidas significativas.
Una zona de interaccion poco visible puede derivar en la no utilizacion de
una funcion valiosa. Un formulario mal secuenciado puede desalentar
registros incluso cuando el interés inicial era alto. La observacion atenta de
estas dinamicas posibilita actuar de forma preventiva, optimizando no solo
la interfaz, sino la experiencia en su conjunto.

Para terminar, cabe sefialar que cada punto de friccion identificado es
también una oportunidad de mejora. Lejos de representar solo un
problema, constituye una fuente concreta de aprendizaje sobre como
interactuan las personas con el producto digital. Incorporar esta
informacion al ciclo de disefio y desarrollo fortalece la capacidad del
equipo para construir soluciones mas ajustadas, eficaces y centradas en el
uso real.

¢DE QUE MANERA LOS PATRONES DE ABANDONO
FRICCIONES, PATRONES DE ABANDONO Y PUEDEN INTERPRETARSE COMO OPORTUNIDADES
OPORTUNIDADES DE MEJORA DE MEJORA Y NO UNICAMENTE COMO
INDICADORES DE ERROR O FALLA?

Los patrones de abandono, entendidos como puntos del recorrido digital
en los que las personas interrumpen su navegacion antes de completar
una accion esperada, no deben interpretarse exclusivamente como
indicadores de error. Si bien pueden sefialar fallas de usabilidad o
problemas funcionales, su analisis también ofrece valiosas oportunidades
de mejora orientadas a optimizar la experiencia de usuario.

En primer lugar, los abandonos permiten identificar momentos criticos
del flujo donde las expectativas de los usuarios no se ven satisfechas.
Estas interrupciones, lejos de ser lecturas negativas por si mismas,
funcionan como sefales de desajuste entre el disefio propuesto y las
necesidades reales. Analizar qué provoca el abandono —complejidad,



ambiguedad, falta de incentivo o sobrecarga— permite ajustar la interfaz o
el contenido para facilitar la continuidad del recorrido.

En segundo lugar, estos patrones aportan evidencia empirica para
redisefar flujos, jerarquizar informacion o simplificar procesos. Un alto
abandono en un formulario, por ejemplo, puede orientar mejoras en el
orden de los campos, el tono del lenguaje o el uso de ayudas contextuales.
En este sentido, el abandono se convierte en una fuente de conocimiento
sobre las limitaciones del sistema y sobre los puntos donde el usuario
necesita mayor acompafiamiento o claridad.

Ademas, los patrones de abandono permiten detectar segmentos
especificos de usuarios que requieren soluciones diferenciadas. Si
determinados perfiles abandonan sistematicamente en un mismo paso, es
posible que el producto no esté alineado con sus expectativas, nivel de
experiencia o condiciones de acceso. Esta informacion habilita la creacion
de recorridos alternativos, personalizacion de contenidos o mejoras en la
accesibilidad.

Por ultimo, interpretar el abandono como una oportunidad implica asumir
una légica de mejora continua. En lugar de penalizar al usuario por
interrumpir el proceso, se toma esa accion como un insumo para entender
qué lo motivo, qué alternativas evalud y como se puede ajustar el disefio
para recuperar su interés o facilitar su regreso.

Desde esta perspectiva, cada abandono no solo sefiala un problema, sino
que abre una posibilidad concreta de aprendizaje y evolucion del producto
digital.

CONTINUAR
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