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:Como estas? jPreguntale al ratdn!

Descubre como las empresas pueden aprovechar los datos que
generamos cuando interactuamos con la tecnologia para mejorar
la experiencia de usuario e incluso detectar fraudes.

v

16 de mayo de 2023

Por Christoph Schneider

;Qué dice de ti el ratdn de tu ordenador? La mayoria somos conscientes de que los outputs
tecnoldgicos, como un mal disefio informatico, pueden ponernos de mal humor. Pero jsabias
que los inputs, como nuestros movimientos del ratén-cursor, también pueden proporcionar al
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ordenador indicadores de nuestro estado emocional en tiempo real?

La deteccidn de emociones negativas mediante los movimientos digitales de los usuarios es
algo que he investigado junto con mis colegas. A partir de varios experimentos, sugerimos
cdmo las organizaciones pueden usar esa informacidn para fines valiosos, desde disefiar
mejores webs hasta detectar fraudes. Asi es: un movimiento en apariencia insignificante del
ratén o un momento de duda al rellenar un formulario online pueden ser sefiales de alarma
de que un usuario intenta cometer fraude.

En este articulo explico cdmo puedes aprovechar los datos de rastreo -las huellas digitales
que los usuarios dejan cuando interactdan con la tecnologia- para mejorar la experiencia de
usuario e impedir inputs erréneos, ya sean accidentales o deliberados. Eso te permitira
reducir los costes y aumentar la rentabilidad y satisfaccién. Mueve el ratén para saber mas.

Tus emociones, plasmadas en la pantalla

Cada vez que mueves el raton, tocas la pantalla tactil o deslizas el dedo por la pantalla del
moévil, interactlas con la tecnologia haciendo uso de las habilidades motrices finas,
adquiridas en la infancia y programadas en nuestro cerebro. La investigacién neuroldgica
muestra que los estados emocionales negativos pueden reducir la capacidad de
procesamiento del cerebro, afectando los tiempos de reaccidn, la fuerza musculary, en
Ultima instancia, el desempefio de tareas.

Debido a que estudios previos han sefialado que la frustracién puede ahuyentar a los
consumidores digitales, mis colegas y yo decidimos ver si y cuando podriamos detectar
sefales de este sentimiento para ayudar a los propietarios de webs a crear experiencias mas
fluidas. Como los estados emocionales negativos influyen en el control motriz fino, supusimos
que también repercutirian en cdmo los usuarios interactlan con el ordenador a través de los
dispositivos periféricos, como el ratén. Puesto que los movimientos del ratén-cursor se
pueden registrar con facilidad durante nuestras interacciones digitales, ;podriamos detectar
frustracion analizando la distancia y velocidad del movimiento del cursor?

La mayoria de las tareas digitales propositivas -como buscar informacion, pagar una factura
0 pasar por caja- son estructuradas y lineales. En ellas, el usuario mueve el ratén-cursor del
punto A al B. A partir de aqui, planteamos dos hipdtesis: que un usuario influido por
emociones negativas se desviaria de la ruta mas eficiente entre dos puntos de una web -una
trayectoria en linea recta- y que la velocidad del ratdn-cursor seria mas lenta de lo normal.
Para probarlo, realizamos tres estudios.
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