ED ~ EL&ESPANOL

invertia

&i;' -
OPINION

Cuando el producto empeora a proposito: la
degradacion deliberada y la factura de la desconfianza
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H ay una sensacion cada vez mas extendida, y no solo entre quienes “viven”
en el mundo digital: muchas cosas que antes funcionaban bien
ahora funcionan peor. No porque la tecnologia se haya vuelto mas

dificil, ni porque falten capacidades técnicas, sino porque alguien, en algiin comité

de crecimiento, decidié que era rentable que funcionaran peor.

Es una degradacion deliberada, calculada y medible: menos control para el usuario,
mas friccion, mas anuncios, mas capas de suscripcion, mas “sorpresas” en forma de

funciones que desaparecen, se encarecen o pasan a facturarse aparte.

Y lo interesante no es el enfado momentaneo, sino el efecto acumulativo: se esta
destruyendo la confianza como activo econdmico, y eso tiene consecuencias para
personas, empresas y para el propio tejido competitivo.

La logica es bastante simple. Cuando un producto digital alcanza masa critica, el
incentivo deja de ser “hacerlo mejor” y pasa a ser “extraer mas”. En un mercado
con fricciones de salida, con redes de efectos y con costes psicologicos de
migracion, el proveedor puede permitirse pequenos recortes sin pagar un precio
inmediato.

El truco esta en la dosificacion: un poco mas de publicidad aqui, una subida
de precio alla, una funcionalidad que antes era estandar y ahora se convierte

en “premium”, una interfaz que te empuja a aceptar lo que no te conviene. Cada
cambio, por separado, parece tolerable. En conjunto, es una estrategia que Cory
bautiz6 magistralmente como “enshittification”, cuando las cosas van,
progresivamente y a proposito, haciéndose una mierda.

La desconfianza, una vez instalada, no se negocia: se
contagia

Lo vemos en dispositivos y servicios que ya hemos normalizado como parte del
hogar. Plataformas de television conectada probando anuncios cada vez
mas intrusivos, hasta el punto de experimentar con formatos que interrumpen el
acceso o colonizan la pantalla principal.

La reaccion del usuario suele ser visceral, pero la empresa esta jugando otro juego:



esta midiendo qué porcentaje protesta, qué porcentaje se resigna y queé
porcentaje, al final, compra la “solucién” (pagar para ver menos anuncios, por
ejemplo, o cambiar de dispositivo dentro del mismo ecosistema). Es una economia
de laboratorio aplicada a millones de personas.

Lo vemos también en productos “serios”, de esos que sostienen empresas enteras.
La conversion forzada de licencias perpetuas en suscripciones, el empaquetado
obligatorio de funcionalidades que no necesitas, o el aumento radical de precios
con la coartada de “mas valor” son movimientos que pueden mejorar ingresos a
corto plazo, pero dejan un rastro: CIOs y responsables de compras que empiezan a
tratar a sus proveedores como potenciales adversarios, no como socios.

Y cuando se rompe esa relacion, se acelera algo que las empresas tecnologicas
suelen subestimar: el deseo de escapar, de diversificar, de buscar alternativas
aunque sean imperfectas. La desconfianza, una vez instalada, no se

negocia: se contagia.

Otra variante, quiza la mas corrosiva, es la degradacion por rediseno:
“actualizaciones” que llegan como promesa de modernidad y acaban eliminando
funciones basicas, accesibilidad o comportamientos que el usuario habia
interiorizado. No es un error técnico, es una decision de producto: recortar,
simplificar para la empresa, reordenar para monetizar, empujar hacia
el siguiente paso del embudo.

La degradacion deliberada genera una “prima de
sospecha” que se extiende a todo el sector

El caso tipico es el de quien descubre que el aparato que compro6 sigue siendo el
mismo, pero la experiencia ha empeorado porque el software, que antes respetaba
una logica, ahora responde a otra: la del crecimiento.

Y luego estan los patrones oscuros, esa disciplina ya profesionalizada de disefiar
interfaces para que el usuario haga lo que no haria si entendiera plenamente la

decision. Suscribirse en dos clics, cancelar en seis pantallas; aceptar todo con un
boton enorme, rechazar con un enlace gris; precios presentados de forma que la

opcion mas cara parezca “sensata”.



No hablamos de intuiciones: hay muestreos internacionales y analisis regulatorios
que llevan tiempo sefalando la extension del fen6meno. Que algo asi sea tan
comun no es anecdotico, es estructural: si tantas companias lo hacen, es porque
funciona, y si funciona, es porque el coste reputacional real es menor de lo
que deberia.

Aqui aparece el punto clave: el dafo no es solo moral, es econémico. La
degradacion deliberada genera una “prima de sospecha” que se
extiende a todo el sector. Cada vez que una empresa convierte lo que era
estandar en un extra, o complica cancelar, entrena al consumidor a desconfiar de la

siguiente empresa.

Cada vez que una plataforma decide que su pantalla de inicio es un soporte
publicitario, hace que el usuario sospeche del proximo dispositivo que compre. El
resultado es una sociedad maés cinica en su relacion con lo digital y empresas que,
paradodjicamente, acaban gastando méas en marketing, en “reputacion” y en
retencion artificial para compensar lo que han destruido.

Y esto no se queda en el consumo doméstico. La pérdida de confianza cambia
comportamientos: mas gente busca versiones “lite”, bloqueadores, sistemas
alternativos, compras puntuales en lugar de suscripciones, hardware menos
“inteligente”, o directamente renuncia.

En empresas, empuja a planes de contingencia, a estrategias multivendor, a volver
a soluciones open source o a contratos mas duros. Socialmente, agranda la brecha:
quien tiene tiempo, conocimientos o recursos se protege mejor; quien no, paga mas

y sufre mas friccion. Es una forma silenciosa de desigualdad digital.

¢Qué hacer? La respuesta no es romantica: no basta con “elegir mejor”,
porque la eleccion real suele estar limitada por monopolios de facto,
compatibilidades, dependencias y costes de salida. La palanca mas eficaz es reducir
esas fricciones: portabilidad, interoperabilidad, facilidad de cancelacion,
prohibicion efectiva de patrones oscuros, y competencia real. Si la salida es facil, la
degradacion deliberada se paga. Si la salida es dificil, se premia.

Mientras tanto, quiza convenga recuperar una idea simple: cuando una empresa te



dice que “esto es por tu experiencia”, suele querer decir “esto es por nuestra

monetizacion”.
Y cuanto méas normalicemos que los productos empeoren a proposito, mas caro va
a salir reconstruir lo que se esta perdiendo: la confianza como infraestructura

invisible de la economia digital.

***Enrique Dans es Profesor de Innovaciéon en IE University.
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