
CUIDAD 
SENSIBLE



“La tecnología es esencial, pero esto tiene 

mucho más que ver con las personas”

C A R L O  R A T T I



FORMA FUNCIÓN



FUNCIÓN FORMA



La afectividad, los sentimientos y su componente 

primordial las emociones, están presentes en 

todas y cada una de las actividades que 

realizamos, sean estas ordinarias o 

extraordinarias y en todas y cada una de las 

relaciones que establecemos con otros seres 

humanos, con otros seres vivos o inclusive con 

objetos inanimados



FORMA Y FUNCIÓN EMOCIONES



SENSACIONES PERCEPCIONES DESEOS







NO DISEÑÉS 
PARA 

DISEÑADORES

DISEÑÁ 
PARA PERSONAS



DISEÑO CENTRADO EN PERSONAS

SERVICIOS

PERSONAS

TECNOLOGÍA

Circulaciones, los deseos, 
los problemas y las 
conexiones entre personas

Gestión del conocimiento 
recolección de datos, 
herramienta de analisis

Usable, intuitive y 
adaptable y accesible



DISEÑO CENTRADO EN PERSONAS

PRODUCTOS

PERSONAS

TECNOLOGÍA

Circulaciones, los deseos, 
los problemas y las 
conexiones entre personas

Gestión del conocimiento 
recolección de datos, 
herramienta de analisis

Usable, intuitive y 
adaptable y accesible



DISEÑO CENTRADO EN PERSONAS

ARQUITECTURA

PERSONAS

TECNOLOGÍA

Circulaciones, los deseos, 
los problemas y las 
conexiones entre personas

Gestión del conocimiento 
recolección de datos, 
herramienta de analisis

Usable, intuitive y 
adaptable y accesible



DISEÑO CENTRADO EN PERSONAS

URBANISMO

PERSONAS

TECNOLOGÍA

Circulaciones, los deseos, 
los problemas y las 
conexiones entre personas

Gestión del conocimiento, 
recolección de datos, 
herramienta de analisis

Usable, intuitive y 
adaptable y accesible





Lo absoluto

La unidad

Lo universal 

Lo objetivo

VALORES CAMBIANTES

El esfuerzo

Lo estructurado

El pasado / futuro

La razón

Lo relativo

La diversidad

El pequeño relato

Lo particular

Lo subjetivo

El placer

El presnete

El sentimiento/ la emoción

MODERNIDAD POSMODERNIDAD



DISEÑO
TRANSFORMADOR

DISEÑO
FUNCIONAL
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Los procesos de diseño centrados en los 

usuarios no son endogámicos, son 

multidisciplinares

C A R L O  R A T T I



MODO ANÁLITICO

¿Cómo vive hoy en un ecosistema, un producto, Servicio, sistema o negocio?

¿Cómo interactua la gente con los mencionados, y la naturaleza frecuencia y los atributos de esa interacción?

¿Cómo los diversos elementos del ecosistema se relacionan entre sí, y si existe impacto a nivel sistematico? 

¿Qué otros ecosistemas existen adyacentes al nuestro?

¿Cómo obtener nuevas visiones al contemplar los eventos comunicativos dentro de estos ecosistemas?

¿Cuáles son las características y patrones de conducta clave de las nuevas relaciones cuando se abordan desde un nivel sistémico?

¿Cuáles son los patrones de la conducta informative de las personas, y cómo mapearlos visualmente para encontrarles sentido?





La Creación de Sentido conlleva el proeceso de crear modelos o mapas mentales que sirvan como representaciones

mnemotécnicas con unas imagenes visuals destacadas expresadas en términos de conceptos, ideas y conocimiento.

Se usan para explicar los sucesos, no los estímulos aislados, lo cual ayuda a conectar lo spuntos y a tomar decisions

en entornos complejos y dinámicos.

La construcción de sentido no siempre es lineal, ni tiene un punto de partida o un final claros.

- Mejorar los sentidos para aumentar la agilidad

- Reunir datos reales

- Fomentar la capacidad de detección

- Aprovechar los medios sociales

LA CREACIÓN DE SENTIDO



- ¿Cómo puedes resolver rápidamente mi problema?

- ¿Cómo puedes resolver mi problema como yo quiero?

- Centrar los esfuerzos en entender el problema y la personalización

- ¿Cómo puedes resolver mi problema en cualquier momento y lugar?

- ¿Cómo puede resolver un porblema que tengo y del que no quiero saber nada?

- ¿Cómo puedes resolver mi problema que ni siquiera sé que tengo?

LA REDEFINICIÓN DEL VALOR









- Las estructuras narrativas escenciales permiten a las personas beneficiarse del desempeño de roles, una actividad

empática, y analizar de forma mas intuitive los objetos, elecciones, decisions, motivaciones, actos, exitos y fracasos.

- Las vías hacia la transformación y el crecimiento organizacionales se pueden trasnmitir eficazmente por medio del

desarrollo de personasles, fachadas, artefactos y arquetipos orientados al future que se encuadran dentro de las

estructuras narrativas fmailiares,

- Las narrativas vinculan el pasado con el presente y el futuro de una organización, las historias ayudan a comprender

major el origen de la compañía, qué decisions han tomado y que retos han superado.

STORYTELLING



- A los clientes no les importan las operaciones subyacentes en su marca favorita de café; lo que les importa es la

emoción que sienten cuando tienen entre las manos una taza de café.

- Es importante entender que la eficiencia y la estandarización siempre tendrán un lugar en los procesos de negocio,

pero debe crearse un balance incorporando, lo que mas impacta en la experiencia del cliente

LA HUMANIZACIÓN



- La humanización por medio del lenguaje: las compañías son culturas organizacionales llenas de seres humanos que

definen y asignan valor a lo que hacen todos los días. Y ¡claro que si!, son también culturas organizacionales que

debería satisfacer la necesidades humanas.

- Uno de los caminos hacia un mayor humanización consiste en reevaluar cómo estudia tu empresa a los

consumidores y cómo habla de ellos o los representa

- Las marcas que se han humanizado atraen y conservan a comunidades de personas reales haciendo que los

clientes sean mas tolerantes con una empresa cuando ésta comete un error

LA HUMANIZACIÓN



¿Qué es importante para mi?
¿Cómo define el valor 

nuestro usuario? Y esas 
definiciones ¿encajan 

con lo piensa la 
compañía?

¿Qué es lo que me gusta?

¿Por qué cosas pago?

CLIENTE UNO

CLIENTE DOS

CLIENTE TRES



Identifica las brechas 
clave y analiza los 
motivos sobre qué 

provoca las diferencias.

Usando las definiciones
anteriores,

¿Qué suposiciones hacemos?



- La creación de prototipos juega un papel importante en el desarrollo de una cultura organizacional mas participativa y

creativa, al inducir a las personas a poner en practica sus ideas de formas mas tangibles.

- Es importante que los líderes respalden una cultura en la que desarrollen prototipos usando los recursos pertinentes

para crear, por ejemplo, espacios como talleres o laboratorios para fabricar cosas con instrumentos sencillos y

materiales básicos como papel, cartulina, mercadores.

LA CREACIÓN RÁPIDA DE PROTOTIPOS



INVESTIGACIÓN
Comportamiento

INSIGHT
Entendimiento

CONCEPTO
Idear/ Itinerar

DISEÑAR
La experienciaUX

Visión

Marcas

Negocio

Visión

Usuarios

Análisis de
Datos

Modelos
conceptuales

Historias de
usuarios

Personas

Dibujar

Validar
Explorar
Opciones

Prototipos
funcionales

Monitorear

Diseño
detallado

Prototipar Refinar ideas

Entregar



Las 4 dimensiones clave del Diseño de Experiencias

1. Determinar el alcance de la experiencia

2. Entender la intensidad de la experiencia

3. Identificar los activadores clave de la experiencia

4. Desarrollar la participación del cliente para evocar significados

EL DISEÑO DE LA EXPERIENCIA

PLACER

JUEGO EXPOSICIÓN

LIBERACIÓN

EMPATÍA

LOS CONSUMIDORES SON USUARIOS

LOS CONSUMIDORES SON ACTIVISTAS

LOS CONSUMIDORES SON NARRADORESLOS CONSUMIDORES CREAN GUSTO

LOS CONSUMIDORES SON CREADORES LOS CONSUMIDORES SON EXPLORADORES









“para conseguir resultados óptimos es 

necesario equilibrar el pensamiento 

analítico con un pensamiento intuitivo, 

más creativo, visual y emocional!”

M A N U E L  S E R R A N O  O .


