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En la clase de hoy comenzaremos a trabajar en el 
mapa empático de los actores clave del ámbito

Clase de hoy miércoles 08 de septiembre

Presentaciones y feedback9:00 – 10:00Módulo 1

Metodología de entrevista empática10:30 – 10:50Módulo 2

Break10:00 – 10:10Break

Pedidos Próxima Semana10:50 – 11:00

Mapa empático10:10 – 10:30



PRESENTACIONES

Orden

1.Primis
2.Arrebol
3.Kairos
4.Iluminad@s 
5.5G



COFFEE 
BREAK



TRABAJO EN EQUIPO



PROPUESTO: En base a los feedbacks entregados, 
profundizaremos el mapa de actores

Trabajo en equipo – Profundizar mapa de actores

¿Quiénes son los actores más importantes? 
¿Por qué?

¿Cómo son?

¿Qué fin cumplen?

¿Con quiénes? ¿Cómo? ¿Con qué intensidad?

¿Qué los mueve?

Identificar

Caracterizar

Roles

Relaciones

Intereses

1

2

3

4

5



¿Cómo entendemos la empatía?

3553 6462
www.menti.com 



Permite ponerse en el
lugar de otro

  Es una cualidad 
que se desarrolla

Genera 
entendimiento 
compartido

Permite una vida
plena en sociedad

Habilita tomar 
mejores decisiones

Fomenta el 
compartir

y colaborar

Logra que las personas se 
ayuden entre sí

¿Porqué es importante la empatía?



Empatizar Definir Idear Prototipar Testear

Etapas en el desarrollo de un proyecto

Etapa crítica

¿Porqué es importante la empatía en proyectos?

Empatía dentro del proceso de proyectos



MAPA EMPÁTICO



Un mapa de empático es un 
esquema que ayuda a generar una 
apertura emocional, identificando 

hipótesis de los actores a través de un 
contraste entre juicios previos y la 

investigación en terreno.



¿Qué necesita hacer?

¿Qué ve?

¿Qué oye?

¿Qué hace?

¿Qué escucha de las otras personas?
¿Qué escucha de los amigos?
¿Qué escucha sus colegas?

¿Qué ve en el mercado?
¿Qué ve en su entorno inmediato?

¿Qué ve que hacen y dicen los demás?
¿Qué esta viendo/leyendo?

¿Qué hizo hoy?
 ¿Qué comportamientos observamos?

¿Qué podemos imaginarnos que hacen?

¿Cómo sabremos que será exitoso?
¿Qué decisiones necesita tomar?
¿Qué necesita hacer diferente?

3

¿Qué hemos escuchado que dicen?
¿Qué imaginamos que dicen?

¿Qué dice?

¿Con quién empatiza?
¿Quien es la persona a la que queremos 

entender?
¿Cuál es su rol?

¿Qué 
piensa/siente?Dolores

¿Cuáles son sus miedos,
frustraciones y ansiedades?

Anhelos
¿Qué quieren?

Necesidades, esperanza y sueños

1 2

4
5

7

6

Prototipo de mapa de empatía



¿Qué necesita hacer?

¿Qué ve?
¿Qué oye?6

3

¿Qué dice?

¿Con quién quieres empatizar?

¿Qué piensa/siente?Dolores Anhelos

1 2

4

7

• Trabajador de la salud en tiempos 
de COVID

Ejemplo de mapa de empatía

5 ¿Qué hace?

• Cumplir las medidas de seguridad (con 
recambio y extremando medidas)

• Cambiar de ropa y desinfectarla 
regularmente

• Compatibilizar su vida personal con el 
laboral • Personas fallecer y en estado grave

• Personas recuperándose!
• Compañeros exhaustos
• Gente haciendo fiestas clandestinas

• Cuídense!!!
• Reclaman por las medidas del 

Gobierno (son insuficientes?)

• Frustración
• Mucho cansancio
• Poco reconocimiento desde la autoridades, 

poco valorados
• Miedo a contagiarse

• Atiende pacientes
• Verifican lesiones por estar inmovilizados
• Turnos “eternos”
• Muchas telemedicina (trabajo desde la casa)

• Necesidades de cama en los servicios
• Las medidas son contradictorias 

(permiso de vacaciones? Permiso de 
moteles?)

• Hay improvisación
• Qué está pasando con las vacunas, 

son efectivas? Cómo va el avance?

• Que se acabe la pandemia!
• Que se acaben las irresponsabilidades
• Ver a su familia



¿Qué necesita hacer?

¿Qué ve?
¿Qué oye?6

3

¿Qué dice?

¿Con quién quieres empatizar?

¿Qué piensa/siente?Dolores Anhelos

1 2

4

7

• Trabajador de la salud en tiempos 
de COVID

5 ¿Qué hace?

• Cumplir las medidas de seguridad (con 
recambio y extremando medidas)

• Cambiar de ropa y desinfectarla 
regularmente

• Compatibilizar su vida personal con el 
laboral • Personas fallecer y en estado grave

• Personas recuperándose!
• Compañeros exhaustos
• Gente haciendo fiestas clandestinas

• Cuídense!!!
• Reclaman por las medidas del 

Gobierno (son insuficientes?)

• Frustración
• Mucho cansancio
• Poco reconocimiento desde la autoridades, 

poco valorados
• Miedo a contagiarse

• Atiende pacientes
• Verifican lesiones por estar inmovilizados
• Turnos “eternos”
• Muchas telemedicina (trabajo desde la casa)

• Necesidades de cama en los servicios
• Las medidas son contradictorias 

(permiso de vacaciones? Permiso de 
moteles?)

• Hay improvisación
• Qué está pasando con las vacunas, 

son efectivas? Cómo va el avance?

• Que se acabe la pandemia!
• Que se acaben las irresponsabilidades
• Ver a su familia

Ejemplo de mapa de empatía



¿Investigación cualitativa o cuantitativa?

Investigación Cualitativa Investigación Cuantitativa

Permite entender, describir, explicar, 
generalizar fenómenos, mediante 

datos numéricos
Permite recoger y evaluar resultados 

que no son valores numéricos



Entrega 
contexto 
sobre ti

Entrega 
contexto del 

proyecto

Construye 
una buena 

relación

Evoca 
historias/ 

experiencias

Explora sus 
emociones

Realiza 
preguntas y 
cuestiona

Agradece y 
despídete

Tiempo

1

Profundidad

2

3

4

5

6

7

Flujo de una entrevista empática

Para realizar una entrevista, es importante prepararla 
con anticipación y seguir un flujo claro



Pregunta "por qué" varias veces 
para llegar a la causa raíz del 

problema (la regla de los 5 por 
qué)

Las mejores historias están al
final de la entrevista, donde el 

entrevistado está más
relajado y confiado

Mantén tu rol hasta que el
 invitado se vayaPregunta por qué4 5

Ten en cuenta tu
lenguaje corporal

Haz que el entrevistado
te cuente historias

Pregunta "Háblame de la última 
vez que …“. Pone al entrevistado 

en el estado de ánimo para revelar 
historias recientes y verdaderas

La primera interacción establece 
el tono de la entrevista. (saludo, 

presentación y small talk)

El lenguaje verbal y no verbal 
demuestran un interés genuino 
(contacto visual, asentir y repetir 

parte de las respuestas)

Preséntate
adecuadamente 2 31

Puntos clave al realizar una entrevista empática

Además, tienen que tener en consideración 5 puntos 
relevantes



Entrevista con los actores focales

Ahora es importante que conozcamos en profundidad a 
los actores focales

Mapa empático
original Entrevista empática Nuevo mapa

empático

Contrastar!



PARA LA PRÓXIMA SEMANA



1) Profundizar investigación en terreno
• Elegir al menos 2 actores focales y realizar mapas empáticos preliminares

• Realizar entrevistas exploratorias (idealmente 4 entrevistas por equipo)

• Contrastar juicios previos con hallazgos surgidos de las entrevistas

• Hacer un segunda versión del mapa empático. Analizar qué cambió al tener una 
nueva perspectiva del actor

2) Presentación próxima clase
• Punto 1

• Profundización de la investigación internalizando feedback. Avances.

• Duración de 5 min + pitch de 1 min

• Subir PPT a U-Cursos: martes 4 de abril, 23:59

Para la semana siguiente comenzaremos con las 
entrevistas a los principales actores del ámbito



CHECK 
OUT
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