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Módulo 2: Análisis y Diagnóstico 

de la Cultura de Seguridad

Sesión 5: Journey Map, 

Entrevistas y Focus Group



OBJETIVO GENERAL

Conocer las estrategias de 1) 

Journey Map, 2) Entrevistas y 3) 

Focus Group para diagnóstico de 

cultura de seguridad



EVALUÉMONOS
SONDEO





Diagnóstico



1. Encuesta

Diagnóstico de Cultura de Seguridad

2. Observación en campo

3. Entrevista

4. Análisis documental





Observación en campo







¿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

OBSERVAN?
Su entorno.

Sus amigos.

Qué ofrece el mercado.

DOLOR

Temores.

Frustraciones.

Obstáculos.

GANAR

Lo que quiere / Lo que necesita.

Medidas de éxito.

MAPA DE EMPATÍA



¿Qué  piensa y siente?

¿Qué dice y hace?

¿Qué oye?

¿Qué ve?

¿Cuáles son sus dolores?

¿Cuáles son sus necesidades?

- 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.

- No ser tomados en cuenta 

por los jefes.

- Tener miedo a que pueda 

morir.

- Absorber polvo de máquinas.

- Dolor físico por falta de 

tapones de seguridad.

- Que se implemente mejor 

EPP´s de mayor duración.

- Tener capacitaciones en 

SST, en inducción y 

entrenamiento.

- Que nos realicen exámenes 

médicos ocupacionales.



¿Habías escuchado sobre el Journey
Map? 

Sí es así, ¿qué es? 







El customer journey map tiene en cuenta 
tanto los sentimientos y emociones, es 

decir, la percepción del cliente, sumada a los 
factores más racionales o medibles del 

negocio.



Definir la experiencia de clientes: 
Conociendo la experiencia actual es 
posible identificar los puntos de fuga 

de cada cliente. 





Se analiza cómo se pueden mejorar los 
puntos negativos y qué está ocurriendo 

con los críticos. 



Identificar al cliente: Ponerse en el lugar de 
cada persona, para entender las 

características de uso y la relación que se 
establece.



Etapas del vínculo: Conociendo 
cada una de las etapas que 
atraviesa un cliente en su 

proceso de compra, es posible 
comprender qué siente con cada 

interacción.



Identificar la motivación: 
Comprender qué es lo que 

atrae/inquieta/asusta/cautiva al 
usuario en cada fase de su 

proceso.

¿NECESIDADES?

¿DESEOS?

¿QUÉ ELIJO?

¿INTERESES?

¿ASPIRACIONES?



Conocer los puntos de contacto: Algunas 
interrelaciones se repiten en el contacto 

entre empresa y usuario. 



Analizar momentos clave: 
¿cuándo el cliente necesita 

más ayuda?, ¿qué es lo que le 
enfada?, ¿lo que le agrada?... 



Elementos para elaborar un buen customer 
journey map

• Personas (mapas de persona de clientes).
• Línea de tiempo (timeline).
• Emociones que sienten los clientes su experiencia de 

usuario.
• Touchpoints o puntos de contacto (lo veremos en los 

diagramas)
• Interacciones



Dividir el Proceso en Fases
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Otro punto interesante a tener en cuenta, son las 
tres fases más críticas en cualquier experiencia de 
usuario: el inicio, el final y lo que más le ha 
impactado (ya sea bueno o malo).



Ingreso Preparación

Gestión de 
Permisos

Charla de 5
minutos

Ejecución de 
la labor

Inspecciones

Salida



¿Journey Map es un método 
validado de diagnóstico de cultura 

de seguridad?

Falso



Entrevista





¿Crees que las entrevistas de clima 
de seguridad son más confiables 

que las encuestas?



Cuando el entrevistado 
no da una respuesta 
adecuada y el 
entrevistador busca una 
respuesta que parezca
más completa y 
relevante.

Sesgo de PROBING



El entrevistador, en lugar 
de anotar directamente 
la respuesta, lo que hace 
es interpretarla.

Sesgo de Transcripción



Actitud de escasa 
motivación que provoca la 
misma reacción al 
entrevistado, que responde 
de cualquier manera.

Sesgo de Motivación



¿Las entrevistas pueden reemplazar 
a las encuestas en la medición de 

clima?
Falso



Es un método de 
investigación de 
mercado que tiene la 
función de analizar y 
captar feedbacks sobre 
productos, servicios y 
campañas de marketing. 

Focus Group





Riesgo de respuesta a lo 
que socialmente es 
deseable por temor a 
diferir.

Sesgo de Contexto



¿Las encuestas y entrevistas de 
clima de seguridad pueden ser 

grupales? 
Verdadero 





EVALUÉMONOS
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PREGUNTAS

1

2

3

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3



C O N S U L T A

www.positivatravesia.co

+1.000 Acciones educativas

Cursos

Seminarios

Workshop

Talleres

Simposios

Paneles

Congresos

Lanzamientos

Coloquios



RECUERDA QUE POSITIVA 

TIENE PARA TI 

www.posipedia.com.co

         

      

          

        

              
        

     

        

      
      
         

         

                  

                

               


