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Sostenible (seleccione entre 1y 3 ODS) a los que el proyecto contribuye; y describa brevemente (250
caracteres) de qué forma aporta, en funcion de las metas del ODS, y el objetivo general de su trabajo.

oDS Descripcion Relacién con los Objetivos de Directo | Indirecto
la Investigacion

Poner fin a la pobreza en
todas sus formas en todo el
mundo.

Poner fin al hambre, lograr la
seguridad alimentaria y la
mejora de la nutricion y
promover la agricultura
sostenible.

Garantizar una vida sana 'y
promover el bienestar para
todos en todas las edades.

Garantizar una educacion Al optimizar la UX y comunicacion digital de la X
inclusiva, equitativa y de web de la UMA, se facilita el acceso claro a la

calidad y promover oferta educativa, fortaleciendo el alcance de la
oportunidades de institucion y de las oportunidades de aprendizaje.

aprendizaje durante toda la
vida para todos.

Lograr la igualdad entre los
géneros y empoderar a todas
las mujeres y las nifias.

Garantizar la disponibilidad
de aguay su gestion
sostenible y el saneamiento
para todos.

Garantizar el acceso a una
energia asequible, segura,
sostenible y moderna para
todos.
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Promover el crecimiento
economico sostenido,
inclusivo y sostenible, el
empleo pleno y productivo y
el trabajo decente para
todos.

Una web optimizada mejora la captacion de
estudiantes y la competitividad institucional,
contribuyendo de forma indirecta a la

sostenibilidad econémica de la universidad.

Construir infraestructura
resistente, promover la
industrializacion inclusiva y
sostenible y fomentar la
innovacion.

El proyecto innova en la infraestructura digital de
la UMA aplicando analitica web e investigacion
de usuarios para optimizar un activo institucional
clave: su sitio web.

Reducir la desigualdad en y
entre los paises.

Lograr que las ciudades y los
asentamientos humanos
sean inclusivos, seguros,
resilientes y sostenibles.

Garantizar modalidades de

consumo y produccion sostenibles.

Adoptar medidas urgentes
para combatir el cambio
climatico y sus efectos.

Conservar y utilizar en forma
sostenible los océanos, los
mares Yy los recursos marinos
para el desarrollo sostenible.

Gestionar sosteniblemente
los bosques, luchar contra
la

desertificacion, detener e
invertir la degradacion de las
tierras y

detener la pérdida de
biodiversidad.
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Promover sociedades,
justas, pacificas e
inclusivas.

1 PLATNERSHIPS
FOR THE GOALS

&

Revitalizar la Alianza Mundial
para el Desarrollo Sostenible.
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Resumen

La presente investigacion documenta el desarrollo de un Manual de
Recomendaciones para optimizar la Experiencia de Usuario (UX) y la Comunicacion
Digital del sitio web de la Universidad Monteavila (www.uma.edu.ve), elaborado a partir
del analisis del comportamiento digital de sus usuarios. El problema de comunicacion
que aborda es la brecha entre el volumen de trafico que recibe el sitio y su capacidad
real de convertir visitantes en prospectos de matricula. Para resolverlo se adopt6 un
enfoque mixto secuencial explicativo, articulado en dos fases.

La fase cuantitativa empled6 el programa con IA incluida Microsoft Clarity durante
62 dias (3 de marzo al 3 de mayo de 2026), registrando 26.827 sesiones y 16.353
usuarios unicos, junto con métricas de mapas de calor, profundidad de desplazamiento,
clics muertos, clics de frustracion, retrocesos rapidos y embudos de conversion. La fase
cualitativa aplicé una encuesta estructurada en Google Forms entre el 11 y el 24 de
mayo de 2026, dirigida a estudiantes y aspirantes de 17 a 19 afos, para capturar
percepciones, esfuerzo de navegacién, abandono y disposicién a recomendar.

La triangulacion de ambas fuentes, a través de Claude Al by Anthropic, reveld
hallazgos convergentes y una divergencia central: los usuarios perciben los contenidos
como claros (4,38/5), pero mas de la mitad 52,4% reporta confusion en los procesos, lo
que situa el problema en la arquitectura de la informacion y no en la redaccion. El
diagndstico identifico ademas una fuga del 98,7% en el embudo de captacion,
concentrada en la dificultad para hallar informacion financiera. El producto resultante es
un manual operativo de recomendaciones priorizadas por impacto y esfuerzo,

fundamentadas en evidencia, dirigido al equipo de comunicaciones de la institucion.

Palabras clave: experiencia de usuario, comunicacion digital, analitica web,

arquitectura de la informacioén, captacion de prospectos.



Presentacion del proyecto

La web universitaria como primer punto de contacto

El presente Proyecto Final de Carrera aborda la optimizacion de la experiencia
de usuario y la comunicacién digital del sitio web institucional de la Universidad
Monteavila (www.uma.edu.ve), a partir del analisis sistematico del comportamiento de
quienes lo visitan.

Para los jovenes de entre 17 y 19 afos que constituyen el publico objetivo del
sitio, pertenecientes a la llamada Generacion Z, la pagina web de una universidad
funciona como el primer espacio de evaluacion institucional: antecede a la visita al
campus, a la conversacién familiar y, con frecuencia, a la decisibn misma de
postulacion. En este contexto, cada friccidn en la navegacion puede traducirse en un
prospecto perdido y en una percepcion institucional debilitada.

La pagina web institucional dejo de ser una vitrina informativa para convertirse
en un canal activo de captacién. Sin embargo, su rendimiento rara vez se evalua con
evidencia: las decisiones de disefo suelen apoyarse en intuiciones o preferencias
internas, y no en el comportamiento real de los usuarios. Este proyecto propone cerrar
esa brecha aplicando herramientas de analitica web y técnicas de investigacion
cualitativa al sitio de la Universidad Monteavila, con el fin de comprender no solo qué
hacen los usuarios al navegar, sino por qué lo hacen.

El resultado de ese analisis se materializa en un Manual de Recomendaciones,
concebido como una herramienta operativa para el equipo de comunicaciones y la
direccién académica de la institucidn, que traduce los hallazgos en acciones concretas,
priorizadas y verificables, sin exigir conocimientos previos de UX o analitica a quienes

deban implementarlas.



Campos que sostienen el analisis

El proyecto se sustenta en tres campos conceptuales que se articulan entre si.
El primero es la experiencia de usuario (UX), entendida como la calidad de la
interacciéon de una persona con un producto digital, considerando la facilidad, la
satisfaccion y el resultado obtenido (Nielsen, 1993). Dentro de este campo cobra
relevancia la arquitectura de la informacion, esto es, la organizacion légica de los
contenidos para que resulten encontrables y utiles (Rosenfeld et al., 2015), y el
concepto de encontrabilidad (findability), que mide con qué facilidad un usuario localiza
lo que busca dentro de un sitio.

El segundo campo es la comunicacion digital orientada a la conversién, que
incorpora la nocion de embudo o funnel de captacion: la secuencia de etapas que
recorre un usuario desde el primer contacto con el sitio hasta la accion de inscripcion. A
este campo pertenecen también el UX Writing, o redaccién de los textos de interfaz que
guian al usuario hacia su objetivo, y los llamados a la accién (CTA), elementos
disefiados para invitar a una accién concreta.

El tercer campo es la analitica del comportamiento digital, que permite observar
la conducta agregada de los usuarios mediante mapas de calor, profundidad de
desplazamiento e indicadores de friccion como los clics muertos, los clics de frustracion
y los retrocesos rapidos. La integracion de estos tres campos permite pasar del dato
aislado a un diagndéstico comunicacional con sentido estratégico. Conviene recordar,
ademas, que el usuario web no lee de forma lineal, sino que escanea el contenido y
opta por la primera solucion satisfactoria que encuentra, por lo que la interfaz debe

minimizar el esfuerzo cognitivo que le exige (Krug, 2014).

El problema de comunicacion

El sitio web de la Universidad Monteavila recibe un volumen de trafico
considerable, pero ese alcance no se traduce en captacion efectiva de prospectos. Los
datos de Microsoft Clarity evidencian una fuga del 98,7 % en el embudo que va desde
la entrada al sitio hasta la pagina de inscripcion de pregrado (Microsoft Clarity, 2026). El
problema, por tanto, no es de visibilidad ni de cantidad de visitas, sino de la capacidad

del sitio para guiar y retener a quienes ya manifestaron interés.
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La investigacion cualitativa precisa la naturaleza de ese problema. Aunque los
usuarios califican la claridad de los contenidos de forma elevada, mas de la mitad
reporta confusion al intentar completar procesos académicos o administrativos, y la
informacion financiera concentra la mayor parte del contenido que no logran encontrar
(Encuesta UMA, 2026). Esta combinacion situa el problema en la arquitectura de la
informacion y en el disefio de los flujos, no en la calidad de la redaccion, y constituye el

eje que el proyecto se propone resolver.

Justificacion

La eleccidn de la analitica web combinada con investigacion cualitativa responde
a la naturaleza misma de la audiencia y del problema. El publico objetivo del sitio es
mayoritariamente joven y de comportamiento digital, y llega al sitio con una necesidad
concreta que espera resolver con rapidez, por lo que un diagnostico basado en su
conducta real resulta mas fiable que cualquier evaluacion interna basada en supuestos.

La analitica web aporta la dimensién de lo que los usuarios efectivamente
hacen, con la fuerza de los grandes volumenes de datos; la investigacion cualitativa
aporta la dimension de lo que sienten y esperan, explicando el porqué detras de la
conducta. Ninguna de las dos, por separado, basta para fundamentar recomendaciones
sélidas: es su cruce el que permite distinguir un problema real de un dato anecdatico.
Esta via, ademas, ofrece a la institucion un retorno tangible, pues permite incrementar

la captacion optimizando la experiencia existente, sin aumentar la inversion publicitaria.

Motivacion

La motivacién del proyecto es doble. En el plano institucional, responde a la
necesidad de la Universidad Monteavila de fortalecer su presencia digital y mantenerse
competitiva frente a otras universidades, reduciendo fricciones que hoy pueden
traducirse en pérdida de captacion y de confianza en la marca. En el plano profesional,
el proyecto permite a sus autores llevar a la practica las competencias del comunicador
social en un contexto contemporaneo, demostrando que la comunicacion genera valor
estratégico cuando se apoya en datos y en la comprension real de las audiencias, en

lugar de ser desplazada por la tecnologia.
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Objetivos del proyecto

Objetivo general

Disefiar un manual de recomendaciones estratégicas para optimizar la

experiencia de usuario y la comunicacion digital del sitio web de la Universidad

Monteavila, a partir del analisis del comportamiento de sus usuarios mediante

herramientas de analitica web y técnicas de investigacion cualitativa.

Objetivos especificos

Diagnosticar el comportamiento de navegacion de los usuarios del sitio web
mediante el analisis de métricas cuantitativas obtenidas con Microsoft Clarity
durante un periodo de 2 meses.

Identificar las percepciones, necesidades y emociones de los usuarios respecto
a la claridad de los contenidos, la facilidad de navegacion y la confianza que
transmite el sitio, a través de una encuesta estructurada.

Triangular los hallazgos cuantitativos y cualitativos para localizar los cuellos de
botella y los puntos de abandono dentro del embudo de captacion de
prospectos.

Formular recomendaciones priorizadas por impacto y factibilidad,
fundamentadas en la evidencia recopilada, organizadas en torno a la
arquitectura de la informacion, los contenidos, el UX Writing y la optimizacion del

embudo de comunicacion.
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Plan de accion

Enfoque metodolégico

El proyecto adopté un enfoque mixto secuencial explicativo (Creswell y Plano
Clark, 2018), en el cual una primera fase cuantitativa establece los patrones de
comportamiento y una segunda fase cualitativa se ocupa de explicarlos. La légica de
este disefio es encadenada: los datos de conducta indican qué ocurre en el sitio y
donde se concentran las fricciones, mientras que la indagacion cualitativa posterior
aporta el porqué, recogiendo las percepciones y expectativas que el dato puro no
alcanza a revelar. Una tercera fase de triangulacion integra ambas miradas para
sostener conclusiones que ninguna fuente, por separado, podria fundamentar. Este
encadenamiento sigue la secuencia “qué hacen los usuarios, por qué lo hacen y qué

cambiar”.

Fase cuantitativa: Microsoft Clarity

La fase cuantitativa empled Microsoft Clarity como fuente primaria de datos de
comportamiento. La medicion se realizd6 sobre el sitio www.uma.edu.ve (proyecto
vq01ubl2f3) durante 62 dias continuos, del 3 de marzo al 3 de mayo de 2026, periodo
que coincide con un ciclo de admision activa. Durante ese lapso se registraron 26.827
sesiones generadas por 16.353 usuarios unicos, con 58.947 paginas vistas (Microsoft
Clarity, 2026).

Los parametros capturados incluyeron métricas generales de trafico, indicadores
de comportamiento de navegaciéon, senales de friccion y frustracion, el analisis del
embudo de captacion de pregrado y la revisidn de grabaciones de sesion para observar
patrones de interaccidn especificos. Esta combinacién de datos agregados y
observacion de sesiones individuales permitié no solo cuantificar las fricciones, sino

localizarlas con precision en paginas y elementos concretos de la interfaz.

Fase cualitativa: encuesta estructurada

La fase cualitativa se desarrolld6 mediante una encuesta estructurada
administrada a través de Google Forms, con preguntas cerradas y abiertas, entre el 11

y el 24 de mayo de 2026. La muestra estuvo compuesta por 21 personas de entre 17 y
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19 anos, con un perfil que combind estudiantes activos, aspirantes y egresados
recientes de la institucién, distribuida por diversos canales: WhatsApp, redes sociales,
correo electrénico y entrega presencial.

El instrumento midié dieciocho variables, entre ellas la frecuencia de visita, el
dispositivo y el canal de acceso, la facilidad para encontrar informacion, el esfuerzo de
navegacion, la tasa de abandono, la claridad percibida de los contenidos, la confusion
en procesos, el reflejo de la identidad institucional y la disposicion a recomendar,
medida mediante el Net Promoter Score (Reichheld, 2003). Las preguntas abiertas se
sometieron a un analisis semantico para identificar campos Iéxicos, sentimientos y
expectativas recurrentes. La muestra es exploratoria y no probabilistica, por lo que sus
resultados se interpretan como tendencias indicativas y no como inferencias

estadisticamente generalizables (Encuesta UMA, 2026).

Fase de triangulacion

La tercera fase consisti6 en cruzar sistematicamente cada hallazgo de
comportamiento con la percepcion declarada correspondiente, sefalando en cada caso
si existia convergencia o divergencia. Se hizo uso de la herramienta impulsada por IA
Claude Code para generar 2 informes de rendimiento: El informe cuantitativo y el
informe cualitativo. Se conecté la herramienta a ambos proyectos (Microsoft Clarity y
Google Forms), con el objetivo de que esta interactuara con ellos y extrajera todos los
datos especificados a través del prompting. La estructura conceptual de estas
instrucciones y el proceso iterativo se encuentran detallados de forma literal en el
Anexo D.

La triangulaciéon no operé como un proceso automatico. Cada cruce requirié una
fase de estructuracién previa de las instrucciones y una revisidon posterior de los
resultados: verificar la coherencia entre hallazgos, identificar contradicciones y
asegurar que las interpretaciones generadas respondieran a lo que los datos
efectivamente sustentaban. Cuando un resultado resultaba ambiguo o inconsistente, el
proceso se iteraba hasta alcanzar una lectura verificable. Este ciclo de instruccion,

revision y validacion es el que garantiza la trazabilidad del diagnoéstico.
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La convergencia entre una conducta agregada y una percepcion declarada
refuerza la validez del hallazgo y eleva la confianza en la recomendacion derivada; la
divergencia revela los puntos mas interesantes del diagndstico, alli donde lo que el
usuario cree que ocurre, no coincide con lo que efectivamente hace. Este
procedimiento permitié que las recomendaciones del manual se apoyaran en un doble

respaldo empirico: lo que los usuarios declaran y lo que realmente hacen.

Del dato a la recomendacion

El paso final del plan consisti6 en convertir los hallazgos triangulados en
recomendaciones accionables. Cada hallazgo relevante se asocid a su evidencia de
origen, se clasifico por area de intervencion y se priorizd segun una doble légica de
impacto esperado y esfuerzo de implementacion. Esta priorizacion permitié distinguir
las acciones de alto impacto y bajo esfuerzo de las transformaciones estructurales de
mayor alcance, y ordenarlas en una hoja de ruta por horizontes temporales. El criterio
rector de toda la fase fue la trazabilidad: ninguna recomendacion se formuld sin una
meétrica de Clarity o una percepcion declarada que la respaldara, garantizando asi que

el manual resultante fuera verificable y no especulativo.

Proyecto

El proyecto se alimentd de dos fuentes de datos cuidadosamente seleccionadas
y delimitadas. La primera, de naturaleza cuantitativa, fue Microsoft Clarity, que registro
el comportamiento real de navegacion durante 62 dias, con 26.827 sesiones y 16.353
usuarios unicos (Microsoft Clarity, 2026). La segunda, de naturaleza cualitativa, fue una
encuesta estructurada aplicada a 21 personas de entre 17 y 19 afos (Encuesta UMA,
2026). La seleccion de estas fuentes respondié a un criterio de complementariedad: la
analitica aporta la conducta agregada de un gran volumen de usuarios, mientras que la

encuesta aporta la percepcion y la emocidn que explican esa conducta.
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Curaduria

La curaduria implicé una exigencia de veracidad sostenida a lo largo de todo el
proyecto. Ninguna cifra del diagnostico fue estimada, redondeada ni inferida: toda
métrica proviene textualmente de sus fuentes primarias, y cuando dos fuentes
expresaron de modo distinto un mismo fendmeno como la proporcién de uso moévil,
registrada en 59,4 % por Clarity y declarada en 66,7 % por la encuesta, la diferencia se
sefalé de forma explicita en lugar de promediarse. Esta supervisién constante de la
veracidad de la informacién constituye el ejercicio practico de la responsabilidad social
que la modalidad exige al comunicador en el mundo de hoy, donde el uso de
herramientas de inteligencia artificial demanda criterio, verificacion y autoria consciente.

La seleccion de fuentes también buscé minimizar los sesgos. Microsoft Clarity
recopila datos de comportamiento agregados y andénimos, sin requerir informacion
personal identificable, lo que protege la privacidad de los usuarios; la encuesta se
administré de forma voluntaria y anonima. La honestidad metodolégica obligd, ademas,
a reconocer los limites de la evidencia cualitativa, declarada de manera transparente
como exploratoria.

Del cruce curado de ambas fuentes emerge el hallazgo que sostiene el proyecto,
la paradoja de la claridad: los usuarios califican la claridad de los contenidos con 4,38
sobre 5, pero el 52,4 % reporta confusibn en los procesos académicos o
administrativos (Encuesta UMA, 2026). Leido junto a las 4.899 sesiones con clics
muertos y las 4.161 con retrocesos rapidos que registro Clarity, el dato revela que el
problema no reside en cdmo esta escrita la informacion, sino en como esta organizada
(Microsoft Clarity, 2026). Esta conclusién ordena todo el diagndstico: el reto es de
arquitectura de la informacién y no de redaccion (Rosenfeld et al., 2015).

El mismo cruce expone una fuga del 98,7 % en el embudo de captacion,
concentrada en la dificultad para hallar informacion financiera, que reune el 62,5 % de
las menciones de contenido no encontrado: un usuario que no encuentra el costo de su

carrera de interés tiene alta probabilidad de abandonar.
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La voz del manual: como se diseié el mensaje

El producto resultante de la investigacion es el Manual de Recomendaciones
para optimizar la experiencia de usuario y la comunicacion digital del sitio web de la
Universidad Monteavila. La definicion de su personalidad, tono y estilo fue una decision
estratégica orientada por su destinatario: el manual no se dirige a especialistas en
experiencia de usuario, sino al equipo de comunicaciones y a la direccion académica
de la institucidén. Esta adecuacién al destinatario determiné una voz directa, ejecutiva y
orientada a la accion, capaz de ser comprendida y aplicada sin conocimientos previos
de la disciplina.

La narrativa del manual descansa sobre una idea fuerza que recorre todo el
documento: cada recomendacion responde a una evidencia concreta, ya sea una
métrica de Microsoft Clarity o una percepcion declarada por los usuarios. Esta premisa
garantiza que el manual nunca incurra en la opinién sin fundamento ni en el lenguaje
de marketing inflado, y que cada afirmacion sea verificable. Para facilitar la apropiaciéon
de hallazgos complejos por parte de un lector no especializado, el manual acufia
conceptos que sintetizan diagnodsticos extensos en formulaciones memorables, como la
paradoja de la claridad o el conformismo funcional con que describe un sitio que
satisface los minimos sin generar entusiasmo (Encuesta UMA, 2026).

El disefio de la narrativa contempldé también la integracion de distintos formatos
para potenciar el mensaje. El manual combina texto, datos numéricos destacados,
tablas de priorizacidon, mapas de puntos de dolor y ejemplos visuales de “antes y
después” en la reescritura de llamados a la accién, de modo que la forma refuerce el
contenido. Esta convivencia de formatos responde a la misma leccion que el
diagndstico extrajo del comportamiento de los usuarios, quienes consumen mejor la
informaciéon cuando se presenta de manera escaneable y no en bloques densos de
texto (Krug, 2014). Asimismo, la narrativa visual del manual preserva deliberadamente
la identidad de marca de la Universidad Monteavila tanto en su paleta, su tipografia y
su estilo fotografico, en coherencia con el hallazgo de que el 95,2 % de los usuarios
siente que el sitio refleja bien los valores institucionales, un activo que el proyecto se

propuso conservar mientras corregia la usabilidad (Encuesta UMA, 2026).
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Ingenieria de instrucciones

La construccion del proyecto se apoyd en el uso de inteligencia artificial como
herramienta de analisis y produccion. La labor de los autores no consistié en programar
algoritmos, sino en disefiar y documentar las instrucciones precisas que permitieran a
la herramienta producir resultados veraces, estructurados y utiles para el propdésito
comunicativo del proyecto. Los prompts disefiados en cada fase se transcriben
integramente en el Anexo D. Se identifican tres momentos de prompting, encadenados
segun la secuencia de la investigacion.

El primer prompt se orientd a la generacion del informe de datos cuantitativos.
En él se instruyé a la herramienta Claude Code para actuar como especialista en
analitica web y UX research, se delimit6 con exactitud el periodo de analisis y se
definieron los objetivos del informe. De manera determinante, la instruccién no se limitd
a pedir un analisis, sino que prescribioé la estructura completa del informe en ocho
secciones y especifico el tono requerido: analitico pero comprensible para un equipo de
comunicacién y mercadeo. Esta precision estructural asegurd un resultado consistente
y directamente aprovechable para la fase siguiente.

El segundo prompt abord6 la generacion del informe de datos cualitativos a
partir de las respuestas de la encuesta. Aqui la ingenieria de instrucciones incorpord un
rasgo metodolégicamente relevante: ademas de aportar los parametros de la muestra,
la instruccién solicitd explicitamente a la herramienta que, en su calidad de experta,
identificara y preguntara por cualquier informacién adicional que considerara necesaria
antes de proceder. Este disefio, que habilita un didlogo de clarificacidon previo a la
ejecucion, refleja una comprensién madura del prompting como proceso iterativo y no
como una orden unica.

El tercer prompt tuvo un caracter de segundo orden, pues su finalidad fue
disefar el prompt destinado al agente de diseio que produciria el manual. En él, los
autores solicitaron orientacién experta sobre la estructura de la instruccion final, los
insumos que debia incluir y la estructura total del manual de recomendaciones. La
documentacion de estos tres momentos evidencia que las instrucciones fueron

concebidas, encadenadas y refinadas con un propdsito comunicativo claro, y que el
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resultado final es producto de una direccién humana deliberada sobre la herramienta, y

no de una generacion automatica sin criterio.

Sostenibilidad y replicabilidad

La viabilidad del proyecto en el tiempo descansa en dos cualidades: su bajo
costo de implementacién y su replicabilidad metodolégica. A diferencia de las
estrategias que dependen de inversion publicitaria continua, las recomendaciones del
manual buscan incrementar la captacion optimizando la experiencia ya existente, lo que
las convierte en mejoras de efecto duradero antes que en gastos recurrentes. Una
parte sustancial de las acciones prioritarias no exige presupuesto adicional ni desarrollo
mayor, sino decisiones editoriales y de disefio, lo que las hace aplicables incluso en
contextos de recursos limitados. El propio testimonio de la institucién confirma esta
viabilidad, al sefialar que el manual sera considerado en el desarrollo de su nuevo sitio
web.

La replicabilidad se sustenta en la metodologia misma. El enfoque mixto
secuencial explicativo (Creswell y Plano Clark, 2018), apoyado en una herramienta de
analitica de comportamiento y en un instrumento de encuesta de bajo costo, puede
reaplicarse de forma periddica para medir la evolucion del sitio y validar el efecto de las
mejoras implementadas. Con este propésito, el manual propone un conjunto de
indicadores de seguimiento, cada uno con su valor de partida tomado del diagndstico y
un objetivo de mejora definido, pensados para un monitoreo mensual y un reporte
trimestral. De este modo, el proyecto no se agota en una fotografia puntual, sino que
entrega a la institucion un método de evaluacién continua, sostenible y extensible a

otras secciones del sitio o a futuros ciclos de admision.
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Enlace al proyecto

El Manual de Recomendaciones para optimizar la experiencia de usuario y la
comunicacioén digital del sitio web de la Universidad Montedvila se encuentra disponible
para su consulta en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/file/d/18fdrdATwOeuUwo_5ptK2BSNp5GLKdnyn/view?u

sp=sharing
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Conclusiones

El desarrollo de este Proyecto Final de Carrera permiti6 comprobar que la
comunicacién digital de una institucion universitaria genera valor estratégico cuando se

apoya en datos y en la comprension real de sus audiencias.

El analisis cuantitativo demostré que la eleccion del periodo de medicion es tan
determinante como la medicién misma. Realizarlo durante un ciclo de admisién activa
garantizé que los datos reflejaran el comportamiento real del publico objetivo en el
momento de mayor relevancia institucional; una ventana distinta habria producido un

diagnostico diferente y, con él, recomendaciones equivocadas.

La encuesta confirmd que ninguna fuente, por si sola, basta. Fue su cruce con
los datos de comportamiento el que transformé métricas aisladas en un diagndstico con
sentido y percepciones declaradas en evidencia accionable: los datos cuantitativos
revelaron la magnitud y localizacion de las fricciones, mientras que la investigacion
cualitativa explico sus causas desde la perspectiva del usuario. La triangulacién no fue
un tramite metodoldgico sino el mecanismo que le dio al proyecto su coherencia interna

y su trazabilidad.

En el plano practico, el trabajo permitio ejercer el rol del comunicador social
como arquitecto de la informacién y estratega de contenido, llevando un proyecto
innovador de la teoria a la practica y produciendo una herramienta de utilidad real para

la institucion.

Como cierre, este proyecto cuenta con la valoracién y aprobacién por parte de
la institucion destinataria, la cual confirma la pertinencia y aplicabilidad del trabajo, tal
como se refleja en la comunicacion escrita por correo electronico el dia 3 de junio de
2026:

Desde el equipo de Direccion de Marca de la Universidad Monteavila
queremos agradecerles por este valioso informe. Hemos revisado todo y

concluimos lo siguiente:
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1. Este informe contiene insights importantes para el desarrollo de un nuevo sitio
web de la Universidad Monteavila, ya que ha recopilado informacion relevante

sobre la opinion de nuestros prospectos en su uso cotidiano.

2. La hoja de ruta esta bien detallada y sustentada, por lo tanto, este informe y sus

sugerencias son 100 % aplicables.

3. El uso de la herramienta Microsoft Clarity ha sido muy bien aprovechado. El

trabajo de investigacion es extenso y minucioso.

Por ofra parte, unicamente tenemos dos comentarios:

1. El logo de la universidad en la portada deberia ser un poco mas grande.

En estos momentos nos encontramos en el desarrollo de una nueva pagina web,
por esta razoén, este manual es muy valioso y lo tendremos en consideracion en este
nuevo proyecto. Estamos muy agradecidos por su interés en trabajar con el dominio de
la universidad. Consideramos que este trabajo de investigacion ha sido muy completo,
demuestra claramente la dedicacion. Valoramos mucho su esfuerzo y les deseamos el

mejor de los éxitos.

Por todo esto, se puede concluir que este proyecto cumplié todos los objetivos
establecidos y entrego el disefio de un manual de recomendaciones estratégicas para
optimizar la experiencia de usuario y la comunicacién digital del sitio web de la
Universidad Monteavila, a partir del analisis del comportamiento de sus usuarios

mediante herramientas de analitica web y técnicas de investigacion cualitativa.
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Recomendaciones

El presente apartado recoge los aspectos que quedaron pendientes, las lineas
de trabajo que pueden orientar futuros proyectos de esta modalidad y las practicas que
podrian mejorarse en proximas investigaciones.

Una primera linea de continuidad consiste en la validacion experimental de las
recomendaciones. El presente trabajo se basd en evidencia diagnéstica, pero no
incluyd pruebas A/B que contrastaran el rendimiento de las soluciones propuestas
frente al disefio actual. Futuros proyectos podrian implementar las recomendaciones de
mayor prioridad y medir su efecto real mediante experimentacién controlada, cerrando
asi el ciclo entre diagnéstico, intervencion y verificacion.

Una segunda linea apunta a la ampliacion y diversificacién de la muestra
cualitativa. La encuesta tuvo un caracter exploratorio y se concentrd en un rango de
edad de 17 a 19 anos. Investigaciones posteriores podrian ampliar el tamafio y la
diversidad de la muestra incorporando, por ejemplo, a representantes y familiares que
participan en la decision de matricula, o a usuarios de la diaspora y complementar la
encuesta con técnicas como entrevistas en profundidad o pruebas de usabilidad
moderadas.

Una tercera linea se refiere a la ventana temporal de medicion. El periodo
cuantitativo coincidié con un ciclo de admisién activa, lo que pudo influir en los patrones
observados. Repetir la medicion fuera de temporada permitiria distinguir los
comportamientos estructurales de los estacionales y enriquecer el diagndstico con una
perspectiva longitudinal.

Una cuarta linea mira hacia la institucion. Proyectos como este sugieren que el
vinculo entre analitica digital, inteligencia artificial y comunicacion estratégica ya no es
un tema emergente sino parte del ejercicio profesional cotidiano. Profundizar en esa
direccién desde la formacion universitaria, ya sea a través de la malla curricular, de
modalidades de proyecto como esta o de espacios de exploracién aplicada, podria
preparar mejor a los comunicadores para los entornos en los que efectivamente van a

trabajar, y generar al mismo tiempo un retorno concreto para la propia institucion.

23



Finalmente, a quienes lean este trabajo en el futuro inmediato: la utilidad de las
herramientas de inteligencia artificial depende menos de la herramienta que de quien la
dirige. Lo que hace la diferencia no es el acceso a la tecnologia sino la capacidad de
formular buenas preguntas, leer los resultados con distancia critica y asumir la autoria
de las conclusiones. Eso no lo produce ningun algoritmo; es lo que produce una buena

formacion.
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Anexos

Anexo A. Glosario de términos de UX y analitica

A continuacion, se definen los principales términos técnicos empleados en el
informe, con el fin de facilitar su comprensién a lectores no especializados.

Above the fold: zona de una p&agina visible sin necesidad de desplazarse.
Historicamente, el espacio de mayor valor en términos de atencion.

Affordance: sefales visuales que indican al usuario como interactuar con un
elemento, es decir, si es clicable, desplazable o arrastrable.

Clic muerto (dead click): clic sobre un elemento que parece interactivo pero no
responde. Es una sefnal de funcionalidad defectuosa.

Clic de frustracion (rage click): multiples clics rapidos sobre un mismo elemento.
Indica frustracion: el usuario espera una respuesta que no se produce.

CTA (llamado a la accion): boton o enlace disefado para invitar a una accién
concreta, como inscribirse, contactar o descargar.

Embudo (funnel) de captacion: secuencia de etapas que recorre el usuario hasta
cumplir un objetivo, como completar una inscripcion.

Encontrabilidad (findability): facilidad, declarada o medida, con la que un usuario
localiza una informacion dentro de un sitio.

Largest Contentful Paint (LCP): tiempo de carga del elemento principal de una
pagina. El objetivo recomendado es inferior a 2,5 segundos.

Mapa de calor (heatmap): representacion visual de las zonas donde se concentra
la atencién del usuario, ya sea por clics, movimiento o desplazamiento.

Mobile-first: enfoque de diseno que parte del mévil como pantalla primaria y escala
hacia el escritorio, y no a la inversa.

Net Promoter Score (NPS): indicador de la disposicion de los usuarios a
recomendar un producto o servicio, en una escala de 0 a 10.

Pagina de aterrizaje (landing page): pagina disefiada para un objetivo unico,
como captar interés en una carrera especifica.

Profundidad de desplazamiento (scroll depth): medida de cuanto contenido

vertical de una pagina llega a ver efectivamente el usuario.
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UX (experiencia de usuario): calidad de la interaccién de una persona con un

producto digital, considerando la facilidad, la satisfaccion y el resultado obtenido.

UX Writing: practica de redactar los textos de la interfaz (botones, etiquetas,

mensajes y microcopys) para guiar al usuario hacia su objetivo.

Anexo B. Ficha técnica de Microsoft Clarity

Herramienta

Sitio analizado
Identificador del proyecto
Periodo de medicién
Duracién

Sesiones registradas
Usuarios unicos

Paginas vistas

Paginas por sesién

Métricas capturadas

Microsoft Clarity
www.uma.edu.ve

vgO01ubl2f3

3 de marzo — 3 de mayo de 2026
62 dias

26.827

16.353

58.947

2,18

Mapas de calor, profundidad de desplazamiento, clics de
frustracion, clics muertos, retrocesos rapidos, grabaciones
de sesién, embudo de conversién, errores de JavaScript,
distribucion geografica y tendencias semanales

Nota. Datos obtenidos de Microsoft Clarity (2026).
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Anexo C. Ficha técnica del instrumento de la encuesta

Plataforma Google Forms

Tipo de instrumento Encuesta estructurada con preguntas cerradas y abiertas

Periodo de recoleccion 11 — 24 de mayo de 2026

Respuestas validas 21

Rango de edad 17 — 19 anos

Perfil Estudiantes, aspirantes y egresados recientes

Tipo de muestra No probabilistica, de caracter exploratorio

Variables medidas 18 dimensiones

Canales de distribucion WhatsApp, redes sociales, correo electronico y entrega
presencial

Enlace al instrumento:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqG9w3BaeGoNVUeDVRglitZdeZhE
OKrdgnBcaEiklIPQnnjXg/viewform?usp=header

Anexo D. Documentacion de prompts

Se transcriben a continuacion, de forma literal, las instrucciones disefadas por
los autores para orientar a la herramienta de inteligencia artificial en cada fase del

proyecto.

Prompt 1. Generacion del informe de datos cuantitativos (Microsoft Clarity).

Herramienta: Claude (Claude Code).
Conéctate al proyecto de Microsoft Clarity al que tienes acceso. Actua como un
especialista en analitica web y UX Research. Vas a tomar un periodo total de
dos meses, fecha de inicio: 03 de marzo de 2026, fecha de cierre: 03 de mayo
de 2026. A partir de los datos de Microsoft Clarity recopilados del 3 de marzo al
3 de mayo de 2026, genera un informe de rendimiento detallado del sitio web de
la Universidad Monteavila orientado a los siguientes objetivos: diagndstico del
sitio, patrones de comportamiento, percepciones y fricciones del usuario, funnel

comunicacional y captacion de leads, integracion de hallazgos y base para
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recomendaciones. Presenta el informe de forma estructurada, con secciones
claramente diferenciadas, uso de datos concretos y conclusiones por cada
objetivo. El tono debe ser analitico pero comprensible para un equipo de
comunicaciéon y mercadeo, no solo para perfiles técnicos. Resultado: PDF
profesional de tamafo A4 con graficos integrados y tablas comparativas de ser
necesario. La instruccion prescribio, ademas, la estructura completa del informe
en ocho secciones: Resumen Ejecutivo, Métricas Generales de Trafico, Analisis
de Comportamiento de Navegacion, Indicadores de Friccién y Frustracion del
Usuario, Analisis del Funnel Comunicacional y Captacion de Leads, Hallazgos
Integrados y Patrones Recurrentes, Areas Criticas de Intervencién Prioritaria y

Conclusiones.

Prompt 2. Generacion del informe de datos cualitativos (encuesta). Herramienta:

Claude (Claude Code).
Conéctate a mi drive y buscaras un documento de Excel compartido conmigo
llamado “PFC: Manual de recomendaciones para optimizar UX en la pagina web
de la Universidad Monteavila a partir de un analisis del comportamiento del
usuario (respuestas)’. Avisame si logras entrar en él, si tienes acceso y si
puedes ver el contenido del documento (la tabla) en su totalidad. Vas a analizar
toda la data cualitativa en su totalidad. Vas a generar un informe de datos cuyo
objetivo sera obtener una vista detallada de los datos cualitativos de la tesis.
Este informe acompanara al informe de Microsoft Clarity que tiene la data
cuantitativa. Ambos informes se wusaran para disefiar el manual de
recomendaciones. Necesito que actues como el experto en esta tesis para
generar el informe mas detallado y optimizado posible. Es de importancia
colocar dentro del informe el tamafio de la muestra. Publico objetivo: jovenes en
etapa universitaria temprana o preuniversitaria. Muestra: 21 personas. Edades:
entre 17 y 19 anos. Sexo: hombres y mujeres. De considerar que debe colocarse
alguna informacion adicional, sobre todo respecto al publico, identificalo y
preguntamelo para que yo te lo responda y prosigas con la generacién del

informe.
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Prompt 3. Redaccion del prompt para el agente de disefio del manual.

Herramienta: Claude (Claude Code).
Tenemos un informe de los datos cuantitativos de Clarity y el informe de los
datos cualitativos de las encuestas realizadas a través de Google Forms en
modalidad online (ambos generados previamente). Con los dos informes se
generara el manual de recomendaciones. Mi idea es generar este manual a
través de Claude Design. Necesito que, como experto, me digas: la estructura
que debe tener mi prompt para Claude Design (qué debo decirle, qué debo
darle, qué debe incluir, sabiendo que afadiré como documentos ambos informes
en PDF); y, dado que en el prompt debe mencionarse la estructura del manual,
quiero que me indiques cual deberia ser la estructura total del manual de
recomendaciones, las secciones, todo. Recuerda que este manual es el corazén
de la tesis, es el entregable en si, la cara del proyecto. Debe incluir la identidad
visual de la Universidad Monteavila (paleta, tipografia, etc.); te enviaré el manual
de marca de la UMA para que tomes en cuenta lo principal. Respecto a la

extension, considero una media de 40 paginas.

Anexo E. Manual de Recomendaciones UX

Se adjunta el Manual de Recomendaciones para optimizar la experiencia de usuario y
la comunicacion digital del sitio web de la Universidad Monteavila:
https://drive.google.com/file/d/18fdrdATwOeuUwo_5ptK2BSNpSGLKdnyn/view?usp=sh

aring
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