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TABLA DE CONTENIDO





OBJETIVO GENERAL

Analizar el potencial de usar los principios 

del Mapa de Empatía para la gestión de 

Seguridad y Salud en el Trabajo









¿Qué es lo que

SIENTE?

¿Qué es lo que

ESCUCHA?

¿Qué es lo que

VE?

¿Qué es lo que

DICE?

¿Qué lo 

frustra?

¿Qué lo 

motiva?







¿Qué es lo que

PIENSAN Y SIENTEN?
Qué cuenta realmente.

Sus mayores preocupaciones y 

aspiraciones.

¿Qué es lo que

DICEN Y HACEN?
Actitud en público.

Apariencia.

Comportamiento frente a los 

demás.

¿Qué es lo que

ESCUCHAN?
Qué dicen las amistades.

Qué dice el jefe.

Qué dicen sus influenciadores.

¿Qué es lo que

VEN?
Su entorno.

Sus amigos.

Qué ofrece el mercado.

DOLOR

Temores.

Frustraciones.

Obstáculos.

GANAR

Lo que quiere / Lo que necesita.

Medidas de éxito.



¿Qué es lo que

VEN?

Describa qué es lo que los Trabajadores 

ven en su entorno

• ¿Qué es lo que les gusta?

• ¿Qué les rodea?

• ¿Quiénes son sus amigos?

• ¿A qué tipo de mensajes están expuestos diariamente?

• ¿Qué problemas se encuentran ellos?



¿Qué es lo que

ESCUCHAN?

Describa como el entorno influye en los 

Trabajadores

• ¿Qué dicen sus amigos? Su pareja?

• ¿Quién realmente influye en ellos y 

cómo?

• ¿Cuáles canales de comunicación son 

influyentes?



¿Qué es lo que

PIENSAN Y SIENTEN?

Intente esbozar lo que pasa en la mente 

de sus Trabajadores

• ¿Qué es lo realmente importante para ellos (que 

no suelen decir en público)?

• Imagine sus emociones. ¿Qué es lo que los mueve?

• ¿Qué es lo que les quita el sueño?

• Intente describir sus sueños y aspiraciones.



¿Qué es lo que

DICEN Y HACEN?

Imagine lo que sus Trabajadores podrían decir 

o como podrían comportarse en público

• ¿Cuáles son sus comportamiento?

• ¿Qué podrían estarle diciendo a los demás?

• Preste particular atención a los potenciales 

conflictos entre lo que los clientes podrían 

decir y lo que verdaderamente hacen.



¿Qué es lo que les

DUELE a los 

Trabajadores?

• ¿Cuáles son sus mayores frustraciones?

• ¿Qué obstáculos se interponen entre 

ellos y lo que quieren o necesitan 

lograr?

• ¿Cuáles son sus miedos?



¿Qué es lo que

GANAN los 

trabajadores?

• ¿Qué es lo que ellos realmente quieren 

o necesitan lograr?

• ¿Qué los motiva?

• Piense en algunas estrategias que 

podrían usar para lograr sus metas.



¿Qué  piensa y siente?

¿Qué dice y hace?

¿Qué oye? ¿Qué ve?

¿Qué lo frustra?

¿Qué lo motiva?



¿Qué  piensa y siente?

¿Qué dice y hace?

¿Qué oye? ¿Qué ve?

- La seguridad es aburrida

- Los Salubristas no saben hacer mi trabajo y se creen 

con la autoridad de decirme cómo hacerlo

- “La Seguridad es tarea de todos”

- “Ponte el casco”

- “Ahí viene el SISO”

- “Las reglas se hicieron para romperse”

- Los demás compañeros hacen 

bromas mientras operan.

- Se premia la productividad.

- Los ascensos son para los más 

productivos.

- Hacer trabajos que no están debidamente autorizados.

-No avisar de condiciones de peligro o no señalizadas a supervisores.

- “Siempre lo he hecho así”.

- “Nunca me ha pasado nada”.

¿Qué lo Frustra?

¿Qué lo Motiva?

- Compañeros que no apoyan 

al trabajo.

- No ser tomados en cuenta 

por los jefes.

- Tener miedo a que pueda 

lesionarse o morir.

- Familia.

- El sueldo.

- Seguir aprendiendo.

- Línea de carrera

- Videos en Youtube.

- Memes.

- Redes sociales.



¿Qué  piensa y siente?

¿Qué dice y hace?

¿Qué oye?

¿Qué ve?

- Sentir estrés.

- Falta de conocimiento para realizar las funciones.

- No estar motivado.

- Hábitos de disciplina enseguridad.

- Comentarios de discriminación de los 

jefes.

- El ruido que pasa los límites máximos 

permisibles.

- Deficiente de implementación en SST 

como ley solicita.

- Señalización deficiente.

- No se investiga los 

accidentes

- Distracción en la 

realización de las funciones.

- Falta de control de los 

supervisores.

- Observaciones planeadas y 

no se realizó.

- Falta de orden y limpieza.

- No existe políticas en SST.
- Operar sin autorización.

- No utilizar los EPP.

- No respetar la señalización.

- Hacer juegos – bromas en las funciones de trabajo.

- Realizar mantenimiento con equipos en movimiento.

- Utilizar EPP defectuosos.



Piensa y Siente

Dice y Hace

Escucha
Ve

- Sentir a ser despedido.

- No tengo mucha confianza con el supervisor.

- Me van a sancionar.

- A no ser partícipe de los bonos mensuales.

- Creencias de “Que no me pasará nada, siempre lo he hecho así”

- Murmullo de los compañeros para no 

renovar contratos.

- Que no existe capacitaciones en SST.

- Fallas en las máquinas no reparadas.

- Que no cumplen 

correctamente las reglas.

- Condiciones que no son 

adecuadas al trabajo.

- Desorden y falta de 

limpieza.

- No hay supervisión por parte de los líderes.

- Falta de comunicación a los trabajadores.

- Falta de orientación a las funciones establecidas.





¿Cuáles son las etapas para 

realizar un Mapa de empatía?

Recuerda: no solo pienses 

como tu trabajador, 

conviértete en él.



Segmenta.
Selecciona y agrupa a tu 

público según de la 

manera tradicional, es 

decir, escoge una serie de 

atributos.



Humaniza. 

Para convertirte en tu 

Trabajador, piensa en él 

como una persona y dale 

vida, hazle preguntas para 

entender aspectos como sus 

motivaciones de compra o 

criterios.



Empatiza. 
El mapa es el resultado de 

las preguntas, y son las que 

te permitirán interiorizar 

aspectos más personales.



Valida.
Realiza entrevistas a 

personas que reflejen 

las características de los 

arquetipos definidos en 

los mapas y comprueba 

si estás o no en lo 

cierto.






