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Módulo 2. Mapas de calor 

y análisis de 

comportamiento 

 
Una vez implementadas las herramientas necesarias para realizar mediciones de 
experiencia de usuario, se comenzará a obtener datos. Es posible que estos datos 
tengan algún sentido, pero ¿cómo podemos hacer para entender lo que se está 
generando y, a partir de ello, tomar decisiones? En este módulo, nos enfocaremos 
en responder esta pregunta en función de la lectura de los mapas de calor y los 
flujos de comportamiento de los usuarios. 
 
 

Unidad 2.1 Mapas de calor 
 
 

2.1.1 Análisis de mapas de calor 
 
Los mapas de calor o, como los llamaremos en adelante, los heatmaps son 
representaciones gráficas de datos en las que los valores son representados por 
colores. 
 
Los heatmaps nos permiten entender visualmente cuáles son los principales puntos 
de interacción que existen en una página web y a partir de ello generar 
aproximaciones de lo que están viendo y haciendo los usuarios sobre la base del 
movimiento del mouse. Estos mapas utilizan escalas de colores que van desde el 
rojo hasta el azul: nos muestran los elementos de la página más populares o 
calientes y los menos populares o fríos respectivamente. 
 
Uno de sus principales usos es la extracción de información referida a los 
elementos que los usuarios están entendiendo erróneamente. Por ejemplo, un texto 
subrayado que no es un hipervínculo y que encontramos que fue cliqueado muchas 
veces sin realizar ninguna acción. Este tipo de situaciones pueden ser altamente 
frustrantes para la navegación de los usuarios y pueden generar confusión 
respecto de qué tienen que hacer en esa página, por lo que disminuye la 
probabilidad de que los usuarios logren conseguir lo que están buscando y hace 
que nosotros perdamos la consecución de un objetivo. 
 
Existe una gran variedad de herramientas disponibles para la generación de 

heatmaps. A continuación, describiremos los heatmaps más comunes.  

 

Mapa de clics 
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Son mapas de calor basados en la cantidad de clics que hicieron las visitas de la 
página. En el caso de dispositivos móviles, va a contar la cantidad de toques en la 
pantalla. Los elementos más cliqueados se verán en rojo y los menos cliqueados en 
azul. 
 
Figura 1: Mapa de clics 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). An example click map. Recuperado de: https://www.hotjar.com/heatmaps. 

 
Mapa de movimientos 
Son mapas de calor basados en la intensidad y recurrencia del paso del mouse de 
computadoras sobre los elementos de la página. Las zonas en rojo representan las 
zonas donde los usuarios realizaron mayores pausas, lo que sugiere una relación 
entre lo que están buscando y la posición del mouse. En cambio, las zonas más 
frías o azules nos indican zonas por donde las visitas pasaron el cursor con mayor 
velocidad. 

 
Para analizar los mapas de calor basados en el movimiento del mouse, es 
importante saber que existen estudios que intentan determinar la correlación entre 
el movimiento del mouse y el movimiento de la vista de las personas. Estos estudios 
establecen que la distancia promedio entre el cursor y la vista humana es de 90 
píxeles, mientras que en una página con un buen entendimiento de la usabilidad y 
de la experiencia de usuario esta cifra puede ser de tan solo de 35 píxeles. Esto 
sucedió en alrededor del 40 % de los casos estudiados. Esto plantea una 
aproximación bastante buena a la hora de tomar decisiones ya que implica una 
fracción del costo de lo que representaría un estudio de usabilidad del tipo eye-
tracking, que se basa directamente en instrumentos que miden el movimiento de los 
ojos de personas en un laboratorio con un ambiente controlado. 
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Figura 2: Mapa de movimientos 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). An example move map. Recuperado de: https://www.hotjar.com/heatmaps. 

 
Mapa de confeti 
Son mapas similares a los mapas de clic.  La diferencia es que aquí podemos ver 
cada clic que sucede en la página de manera individual. Esto nos va a permitir 
realizar análisis más puntuales. Podremos descubrir si los usuarios están haciendo 
clic en elementos donde se supone que no deberían hacerlo como, por ejemplo, un 
ícono que no realiza ninguna acción al ser cliqueado.  
 
Figura 3: Mapa de confeti 
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Fuente: Becerra Ruiz R. A, 2017, https://n9.cl/yrt61.  

 
Mapa de scroll 
Nos permiten entender qué partes son visualizadas por los usuarios cuando la 
página tiene desplazamiento vertical o scroll. En color rojo tendremos las secciones 
más vistas por los usuarios. 
 
Esto nos da una rápida impresión de lo que ven los usuarios con distintas 
resoluciones de pantalla. Nos posibilita entender si los elementos que permiten 
realizar la conversión u objetivo de negocio (como completar un formularios o un 
botón para solicitar más información) son visibles rápidamente o quedan ocultos. 
 
Figura 4: Mapa de calor para scroll 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). An example scroll map. Recuperado de: https://www.hotjar.com/heatmaps. 

 

Mapa de calor para dispositivos móviles 
Es importante separar el análisis de la visualización de una página en su versión 
para computadoras de la versión para móviles, ya que el tipo de navegación y el 
procesamiento de la información pueden llegar a ser muy distintos. 
 
Estos mapas nos permiten entender el mismo tipo de interacciones de los mapas 
anteriores, pero aplicados a las visualizaciones en dispositivos móviles con distinto 
tamaño de pantallas. 
 
 
Figura 5: Mapa de calor para dispositivos móviles 
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Fuente: Hotjar.com (2020). A desktop  and mobile click map. Recuperado de: 
https://www.hotjar.com/heatmaps. 

 
Estos cinco tipos de mapas de calor son los que encontraremos en la mayoría de 
las herramientas existentes en el mercado. Pueden existir algunas variaciones de 
mapas y algunos nuevos, pero la premisa siempre es poder visualizar las acciones 
de los usuarios en colores. 
 

2.1.2 Implementación y uso de Hotjar 
 
Antes de comenzar a implementar nuestra primera herramienta de UX Analytics, 
es importante que dispongamos del acceso al código de nuestro sitio. Esto es así 
porque todas las herramientas de medición necesitan que agreguemos un 
fragmento de código dentro de nuestro sitio. Para agregar estos fragmentos de 
código, existen varias alternativas: podemos pedirle a nuestro equipo de 
desarrollo web, o al proveedor que haya realizado el diseño del sitio o su 
mantenimiento, que lo agregue. En el caso de tener nosotros el acceso, podríamos 
hacer la implementación, pero previamente hay que consultarlo con nuestro equipo 
para validar que estemos realizándolo correctamente ya que cada sitio web 
posee sus particularidades. 
 
En el caso de no contar con la posibilidad de agregar este código al sitio o 
directamente no contar con un sitio web para hacerlo, recomiendo que creen un 
sitio web desde alguna plataforma gratuita para poder realizar los ejercicios y 
lograr aplicar los conceptos y herramientas que aprendamos a lo largo del curso. 
 
Para comenzar a trabajar con mapas de calor, vamos a utilizar la herramienta 
Hotjar ya que posee una versión gratuita que no tiene límite de cantidad de días 
para probarla. Deberemos seguir los siguientes pasos: 
 

 
Crear una cuenta en Hotjar 
El primer paso será ingresar a https://www.hotjar.com y crear una cuenta 
gratuita. 

https://www.hotjar.com/


 

6 
 

 

Instalar el código de seguimiento JavaScript 
Una vez creada la cuenta, Hotjar nos dirigirá a una página en la que debemos 
insertar un código JavaScript dentro de nuestro sitio. Este código debe agregarse 
dentro del de la etiqueta <head> del código HTML del sitio: 
 
Figura 6: Instalación del código Javascript 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: https://insights.hotjar.com 

  
El código debe agregarse en todas las páginas del sitio donde queramos llevar a 
cabo algún análisis. Se recomienda colocarlo en todas las páginas del sitio web.  
 

Crear nuestro primer heatmap 
Ya instalado el código dentro del sitio, vamos a crear nuestro primer heatmap. 
Luego de unos días de recolección de datos de visitas, comenzaremos a analizar 
lo que ocurrió dentro de la página que queramos analizar.  
 
Dentro de la plataforma de Hotjar tendremos que ir al menú ubicado en el 
margen izquierdo. En la sección de analytics, ingresaremos a la opción de 
heatmaps. Luego, haremos clic en el botón “New Heatmap”. 
 
 

Figura 7: Creación de un nuevo heatmap 
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Fuente: Hotjar.com (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: https://insights.hotjar.com 

 
 
Luego, tendremos que completar las siguientes cuatro secciones.  
 
 
Figura 8: Secciones a completar en la creación de un heatmap 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: https://insights.hotjar.com 

 
 

 
1) Elegir un nombre para nuestro heatmap. Por ejemplo: “heatmap página 

principal del sitio”. 

2) El número de páginas vistas nos indica la cantidad de visitas que vamos a 
incluir en nuestro mapa. La versión gratuita permite grabar hasta 1 000 
visitas a la página. 

3) Elegir la página que queremos analizar. 

4) Por último, comprobamos que los datos sean correctos y le damos clic al 
botón “Create Heatmap”. 

 

Resultados y análisis 
Luego de unos días de recolección de datos de visitas en nuestra página, será 
posible comenzar con el análisis para entender las interacciones que están 
realizando los usuarios con nuestra página. 
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Regresando a Hotjar, dentro de la misma sección de heatmap, aparecerá nuestro 
primer mapa de calor. Una vez que ya hayamos recolectado datos de visitas, 
deberemos ingresar a ver los resultados haciendo clic en “View heatmap”. 
 
 
Figura 9: Heatmaps creados 

 
  
Fuente: Hotjar.com (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: https://insights.hotjar.com 

 
Los que nos llevará a: 
 
Figura 10: Resultados del heatmap 

 
Fuente: Hotjar.com (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: https://insights.hotjar.com 

 

 
 

Allí podremos seleccionar si queremos ver los resultados en dispositivos móviles 

o en computadoras. Luego, deberemos elegir el tipo de heatmap que 

queremos ver: clic, movimiento o scroll. 

Siguiendo los pasos previamente listados: crear una cuenta en Hotjar, insertar 

el código JavaScript en nuestro sitio y darle comienzo a un nuevo heatmap. 

Ahora estamos en condiciones de responder las siguientes preguntas: 

 

 

  

¿Cuáles son los elementos más cliqueados de la página? 
¿Qué zonas de la página muestran mayor interés? 

¿Hasta qué sección de la página visitan los usuarios? 
¿Mi principal llamado a la acción se encuentra dentro de las zonas de 

interés de los usuarios? 
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Unidad 2.2 Análisis de comportamiento 
 

2.2.1 Fundamentos del análisis de comportamiento 
 
En el primer módulo, hablamos de algunas métricas básicas que nos permiten 
identificar situaciones de comportamiento fuera de lo común por parte de los 
usuarios. Esas métricas son: porcentaje de rebote y de salida, promedio de tiempo 
en la página y valor de página.  
 
Figura 11: Desempeño de las páginas de un sitio 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de:  
https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/trafficsources-all-traffic 

 
Es conveniente analizar estas métricas en conjunto con los informes de flujo de 
comportamiento de los usuarios ya que esto contribuye a potenciar las hipótesis 
que podamos plantear respecto a lo que ocurre en nuestras páginas.  A partir de 
un comportamiento que nos llame la atención, podremos profundizar lo que sucede 
en el viaje del usuario dentro de nuestro sitio y de esa forma mejorar nuestros 
procesos y optimizar las conversiones. 
 
Los flujos de comportamiento son visualizaciones interactivas que permiten conocer 
el camino que recorren los usuarios cuando navegan nuestro sitio, pasando de una 
página a otra e incluso mostrando un recorrido de las acciones que hace dentro 
de las páginas. En el caso de la herramienta Google Analytics, a estas acciones 
las vamos a llamar eventos. 
 

Figura 12: Flujo de navegación con tráfico de Google 

https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/trafficsources-all-traffic/a54516992w87479473p92320289/
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Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de:  
https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/content-engagement-flow 

 
La imagen anterior es un flujo de comportamiento que nos muestra el recorrido 
que hacen los usuarios dentro de un sitio. En la primera columna, tenemos la opción 
de elegir distintas dimensiones de datos como punto de partida de nuestro 
análisis. Las sucesivas columnas indican las páginas siguientes que visitaron. En 
“Páginas de inicio” tenemos la primera página que visita el usuario, en “Primera 
interacción”, la segunda página visitada y así sucesivamente.  
 
Podemos observar que existen varios colores principales en el gráfico: en color 
gris tenemos los distintos recorridos de los usuarios; en verde, las interacciones o 
páginas visitadas; y en rojo, las visitas que se van una vez que llegan a una 
página, es decir, los puntos de fuga de los usuarios. 
 
Luego de que implementemos Google Analytics, vamos a analizar nuestro primer 
flujo de comportamiento. Además, conoceremos algunas características muy útiles 
de este informe. 
 

2.2.2 Implementación y uso de Google Analytics 
 
Analizar el comportamiento de lo que sucede en nuestro sitio puede realizarse con 
distintas herramientas de analítica. En este caso, vamos a utilizar Google Analytics 
por las principales ventajas que presenta: es gratuito, de fácil implementación y 
resulta rápido de aprender. 
 
Esta herramienta ofrece una gran cantidad de informes y dentro de estos una 
multiplicidad de formas para ver los datos. Nosotros vamos a enfocarnos 
principalmente en dos de estos informes: los estrictamente relacionados a métricas 
de las páginas y flujo de comportamiento. 
  
A partir de ahora, para simplificar el vocabulario y facilitar el uso de estos 
conceptos referidos a diferentes herramientas de analítica, vamos a llamar 
“Visitas” a lo que en Google Analytics se llama “Sesiones” en los diferentes 
informes. 
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Para comenzar con nuestro primer análisis de comportamiento, vamos a realizar 
los siguientes pasos. 
 
 

Crear una cuenta de Google Analytics 
El primer paso será ingresar a https://analytics.google.com/analytics/web y 
crear una cuenta. En caso de disponer de una cuenta de Google o Gmail, 
deberemos ingresar esos mismos datos. 

 
Configuración inicial 
Una vez que ingresemos a Google Analytics, nos va a pedir que creemos una 
cuenta. Pero esta vez no crearemos una cuenta para iniciar sesión, sino una cuenta 
que representará a la empresa que vamos a medir. Para eso, tendremos que 
configurar tres secciones: 
 

1) Elegir nombre de la cuenta. 

2) Elegir qué queremos medir: un sitio web o una aplicación. En nuestro caso 
elegiremos “Web”. 

3) Detalles de la propiedad: tenemos que completar el nombre de nuestro 
sitio, la página principal, a qué sector pertenece y la zona horaria. 

Instalar el código de seguimiento JavaScript 
Una vez configurada la cuenta, la herramienta nos va a proveer un código 
JavaScript que deberemos agregar a todas las páginas de nuestro sitio, dentro 
de la etiqueta <head> del HTML. Esta acción es similar a la que realizamos con 
Hotjar en la primera parte de la lectura. 
 
Figura 13: Código JavaScript de Google Analytics 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de:   
https://analytics.google.com/analytics/web/provision 

 
Una vez agregado el código de seguimiento al sitio y luego de unas horas, 
podremos ver datos  de nuestras visitas. Para comenzar a realizar nuestros 
análisis, es recomendable recolectar información de varios días. 

https://analytics.google.com/analytics/web
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Métricas de comportamiento 
Para comenzar con nuestro primer análisis, vamos a ir sobre el menú izquierdo al 
informe llamado “Comportamiento”. Dentro del mismo, nos dirigimos a “Contenido 
del sitio” y finalmente a “Todas las páginas”. 
 
 

Figura 14: Menú de navegación Google Analytics 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de:   
https://analytics.google.com/analytics/web/provision 

 
Este informe nos muestra las principales métricas de desempeño de cada una de 
las páginas de nuestro sitio. Tomemos como ejemplo la cuenta de Google 
Merchandise Store para un mes completo, como se ve en la siguiente imagen.  
 
Figura 15: Cinco páginas más visitas en el sitio 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de:   
https://analytics.google.com/analytics/web/provision 
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Vemos que la página “/home” es la más visitada del sitio y a su vez es una de las 
de mayor porcentaje de salida. Esto puede significar que gran parte de nuestras 
visitas no encuentran lo que estaban buscando, ya que están saliendo del sitio por 
una de las principales páginas. Esto va alineado con el alto porcentaje de rebote 
de la página. Esto significa que el 48,12 % de las visitas que llegaron a nuestro 
sitio a través de esa página se fueron sin realizar ninguna acción. 
 
Por lo tanto, ya implementado Google Analytics y recolectados los datos de 
varios días, vamos a estar en condiciones de responder preguntas como: 
 

 
 

Flujo de comportamiento 
Otro de los informes que nos interesa utilizar en nuestro análisis y que nos 
permitirá entender cómo se están moviendo los usuarios dentro del sitio,  es el de 
“Flujo del comportamiento”. Lo vamos a encontrar dentro del informe de 
comportamiento. 
 
Tomemos como ejemplo el siguiente caso: 
 
Figura 16: Flujo de navegación en Google Analytics 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla.  
https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/content-engagement-flow 

 
En el gráfico anterior, hemos seleccionado la fuente de tráfico como dimensión en 
la primera columna. Elegimos solo el tráfico que viene de Google. Dependiendo el 
análisis a realizar, es la dimensión a utilizar por defecto. El informe nos trae la 
“Página de destino”, la cual es igualmente válida para continuar el análisis. 
Leyendo el gráfico de izquierda a derecha tenemos 36 mil visitas en el sitio con 
dicha fuente de tráfico. De todas estas visitas, observamos que hay 23 mil 
abandonos. A estos abandonos los podemos ver en cada una de las páginas con 
el color rojo. Si vemos la columna “Página de inicio”, tenemos 19 mil visitas que 
llegaron a la página “Home” y 13 mil visitas que abandonaron. 

¿Cuáles son las páginas más visitadas del sitio web? 
¿Qué página tiene la tasa de rebote más alta? 

¿Cuáles son las páginas “puntos de fuga” de mi sitio? 
¿Alguna página tiene un tiempo promedio de permanencia superior al 

promedio?  
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De esta forma, los flujos de comportamiento nos permiten ver de manera simple y 
rápida dónde tenemos los principales puntos de fuga. Además, nos permite 
observar comportamientos atípicos. Por ejemplo, si observamos que los usuarios en 
un sitio de e-commerce, vuelven a la página anterior antes de realizar el pago, 
esto puede indicar que los usuarios no cuentan con toda la información necesaria 
para concretar la compra o que tal vez tengamos algún problema técnico. 
 
Este informe tiene dos funcionalidades muy útiles a la hora de visualizar los datos. 
Si pasamos el cursor del mouse por los nombres de las páginas, vamos a tener el 
detalle de las visitas: cuántas llegaron a esa página, cuántas abandonaron y 
cuántas continuaron transitando por nuestro sitio.  
 

Figura 17: Detalles del flujo de comportamiento 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de: 
https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/content-engagement-flow 

 
Por último, al hacer clic en cada una de las páginas, se va a desplegar un menú 
de opciones que permite destacar las distintas rutas. En el caso de tener una gran 
cantidad de caminos diferentes, esta posibilidad nos permitirá poder enfocar 
nuestro análisis en un camino en particular. 
 
Figura 18: Flujo de comportamiento destacado 

 
Fuente: Google Analytics (2020). Captura de pantalla. Recuperado de 
https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/content-engagement-flow 

 

En este caso, solamente destacamos el flujo de visitas que ingresaron a nuestro 
sitio por la página de destino “/home”, dimensión que fue seleccionada en la 
primera columna. 
 

https://analytics.google.com/analytics/web/#/report/content-engagement-flow
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Es importante recordar que los datos por sí mismos no aportan información de 
gran relevancia que permita tomar decisiones. Es fundamental comparar datos de 
distintos periodos para poder sacar conclusiones que nos permitan generar 
hipótesis de trabajo que se traduzcan en mejoras de procesos. Además, es 
importante realizar estas comparaciones entre usuarios pertenecientes a distintos 
segmentos. Por ejemplo, entre usuarios que vienen de campañas de marketing, por 
un lado, y usuarios que vienen orgánicamente, por otro. 
 
En este módulo, aprendimos a utilizar dos herramientas de UX Analytics para 
entender el comportamiento de los usuarios en nuestro sitio. En el próximo módulo, 
vamos a trabajar con encuestas a usuarios para indagar con mayor profundidad 
en sus necesidades. También aprenderemos sobre experimentos que ayudan a 
validar nuestras hipótesis para comenzar a mostrar resultados que contribuyan a 
lograr nuestros objetivos. 
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