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ENRIQUE CARRERO,
PRESIDENTE DE IFMA ESPARNA

“EL FACILITY MANAGEMENT ESTA
AYUDANDO AL SECTOR RETAIL
EN EFICIENCIA, EXPERIENCIA DE
CLIENTE Y SOSTENIBILIDAD"”

Enrique Carrero es desde febrero de 2021, presidente de IFMA Espana, el capitulo espanol

de la International Facility Management Association. Analiza como el sector ha sabido

reinventarse y adaptarse a las necesidades de los clientes, dando un salto estratégico muy

relevante y participando activamente en la toma de decisiones.

£Coémo ha afectado la crisis sanitaria al volumen de negocio del sector
de facility management?

Enrique Carrero: El confinamiento y el cierre temporal de muchos

edificios comerciales y corporativos ha afectado al sector empresaria

vinculade al facifty managernent. El golpe al inicio de la pandermia fue

especialmente duro. En cuestian de 5, Millones de personas gue

1am los servicios de las empresas de FM se fueron a casa, Esto
generoun descenso en la demanda de servicios considerable. 5in
embargo, en estos dos afios, el sector ha sabido reinventarse y ofrecer
it

evolucionando. El facility management post pandemia es mas rabusto,

asus clientes lo gue han nec adoen cada momento, gue ha ido

tecnificado. reconocido y orlentado a las activicades principales de las

arganizaciones y usuarios finales, mejorando su calidad de vida

£Cémo han ganado valor estratégico los servicios relacionados con el
facility management?

E.C: ;Quién no quiere trabajar en un espacio mas seguro, bre de virus,
saludable, sostenible y con tados los avances tecnaldgicos gue nos
permitan ser eficientes y productivos? Pues parte de la respuesta a esta
preguntaes la funcion del facility manager. En dos afios hemos dado un
salto estrategico muy importante, participando activamente en latoma
de decisiones y trabajando codo con codo con otros departamentos
como RRHH, operaciones, compras, T, etc. Hemos sido una de las

profesiones que ha ganado protagonismao con la pandemia
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£Codmo se estan adaptando los procesos a un sistema de trabajo mas
hibrido?

E.C: Nos adaptamos haciendo posible la flexibiidad gue va a exigir e

espacio de trabajo delfuturo. Estamos en un momento en que 'hacer
el trabajo es mias importants que donde lo hagames”. En mi opinidn la
funcidn del FM expande los entornos laborales marcandose el reto de

que, tanto los que acude

resencialmente asu lugar de trabajo como
aguellos gue lo hacen en remoto, disfruten de una experiencia gue les
permita desempefar sus funciones y actividades de forma segura,
saludable. eficaz y productiva. Asimismo, el FM tiene la responsabilidad de

que los espacios presenciales cumplan pertfectamente con sus func

actuales, mucho mas flexibles y colaboratvas que antes, y proyecten la

mejorimagen de la organizacion,
£Qué peso esta ganando el retail en la actividad del facility management?

E.C: Actualmente destacaria tres principales impactos positivos del FM
enel mundo delretail, gue cada vez estan ganando mas peso. En primer
lrgar, todo o relative a mejorar la experiencia del cliente, ayudando a crear
espacios de confianza, seguros y accesibles, algo gue ha cobrado mas
importancia aralz de la pandemia. Segundo, la mayor conciencia gue esta
tormando |a sostenibilidad en todos los ambitos, por supuesto, incluye el
mundo retail, y en ello &l FM tiene muchisima que aportar, Finalmente, en
un contexto de alta inflacion come el que tenemaos, el FM puede ayudar a

gestionar de forma mas eficaz, a suministrar eficientermentes y contribuir
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aciones y
inales

a contener los costes gue los propietarios tienen gueasumir y gue, en
definitiva. reducen la rentabllidad de sus activos, Todo gllo hace gue

el facility managernent cada vez esté ganando mas peso en el retall al
brindar la profesionalizacian de la gestion de esos inmuebles

2Cémo ayuda la tecnologia al ejercicio del facility management?

E.C: Elusode las tecnologlas ayuda alos facility managers a ser mas
eficaces en las gestiones diarias y a tener una vision mas campleta, fiable
einmediata sobre los activos gue gestionan. De este moda cualguier
tecnologla gue se implanta, gestiona datos y ios convierte en informacion

a tratar de diferentes formas. Partier de esto, al vincular el modelo de

gestion conlatecnologla, la capacitacion del dato, la disponibiidad y la

flablidad del mismo se vuelven de alta impartan

apara gue latoma de
decisiones se realice sobre escenarios fiables. Mas en detalle, los actives
deberian tener sisternas de gestion integral BMS (Building Management
Systernt camo base de captacion, tratamiento y presentacion dela
informacién. Ademas de esto, cualguler gestion de activos eficiente
deberd tener un GMAC (Gestian de mantenimiento asistido por
ordenadar). Con estos dos sisternas, BM5 y GMAQ, integrados, e
inciuyendo lainformacidn procedente de BIM obtendremos un sisterma
de gestion de facility management de extremo a extremo gue aurmentara
considerablemente la calidad de la gestidn

:Comeo contribuye el facilty management a mejorar la sostenibilidad
de los espacios?

E.C: Los edificios futuros seran mas sostenibles. por pura necesidad
medioambiental y porque asi lo marca la legislacidn europea a partir

de 2030. Ademas de minimizar el impacto ambiental tanto en la
canstruccian y rehabilitacidn como en el mantenimienta y gestion

energetica, ya se estan tenlendo en cuenta una serie de slementas
relacionados con el medio ambiente, pero siempre vinculados a

la calidad de vida'y el bienestar de los usuarios que los utilizan
Hablarmos de un buen aislamiento para minimizar el consumao de
energia y evitar el ruido; asegurar la circulacion del aire mediarite
filtros para evitar contagios) usar pinturas y barnices no toxicas;

luminaciones cambiantes envirtud de las necesidades reales de luz

par climatologla o franjas horarias. Junto a todo ello aparecen otros
aspectos comeo contar con puntos de recarga para vehiculos eléctricos
oaparcamientos para bicicletas, ete. Todas estas son funciones gue ya
estan asumiendo los facility managers,

Para acabar, ;como estan ayudando desde IFMA Espafiaalos
prestadores de servicios en la vuelta a la normalidad tras los meses
de restricciones?

E.C: Escuchando las nuevas necesidades gue les estan planteando

sus arganizaciones demandantes y ayudandoles a atenderlas. Durante
2021 nuestra asociacion realizo, a traves de sus 13 comisiones, mas de
100 activ

fue aportar a todos los profesionales vinculados al facility mansgement,

des, tanto presenciales comao virtuales, cuyo eje principal

las mejores herramientas para un desarrollo continuo en su actividad
profesional. El resultado ha side tan bueno gue, durante el primer
trimestre de 2022, nueve nuevas empresas han pasado a formar parte
de IFMA Espafa. superando ya las 60 compafias patrocinadoras v
colaboradoras, récord desde su nacimiento en 2011,
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¢Como se han
adaptado los
servicios de facility
management
debido a la
pandemiay como
ayudan a crear
unNos servicios mas
centrados en el
cliente?

El facility management esta ganando
peso estratégico y tiene un enfoque
cada vez mas a largo plazo. La
digitalizacion ha sido crucial para

que los recursos se adapten a las
necesidades de los propietarios y los
clientes de los centros comerciales y
ha permitido actuar anticipandose a
los problemas antes de que surgieran.
La tecnologia se ha fusionado en el
dia adia de los empleados, clientes y
proveedores, para ofrecer informacion
util en tiempo real. La pandemia

ha provocado que tomaran mayor
importancia cuestiones como el
control de afluencias o que se tuvieran
que reforzar los protocolos de
limpieza. Asi, la seguridad y la higiene
han adquirido mayor protagonismo

y se mantendran mas alla de que

se levanten las medidas sanitarias.

Se ha puesto el foco en el cliente

para recuperar su habito de visita y
ofrecerle la mejor experiencia.

Distribuido para LAR * Este articulo no puede distribuirse sin el consentimiento expreso del duefio de los derechos de autor.
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OPINION | EN PORTADA

gerente de Puerto Venecia

Los avances en los sistemas digitales han facilitado la adaptacion
de recursos en funcidn de las necesidades, La tecnologla
disruptiva permite actuar de manera predictiva coordinando un
funcionamiento eficients y efectivo de todo el edificia y aunanda el

bienestar del cliente con estandares de calidad y sostenibilidad.

Desde la apertura del complejo trabajamos por la automatizacion
de |los procesos para lograr la excelencia logistica en el servicio. La
gestion operativa del centro se realiza mediante distintos sistemas
con los gue se monitoriza y controla el suministro energético, los
resultados de los operadores, el mantenimiento, la climatizacion o

las posibles emergencias,

Alguno de estos sistermas, como el de conteo, fueron
especialmente atiles durante los meses méas crudos de la
pandemia, Puerto Venecia dispone de este meétodo de aforamiento
desde su apertura. Es por ello gue el control habitual gue siempre
se habla hecho de |a afluencia de personas y coches en el centro
nos permitic adaptarnos a las restricciones cambiantes en cada
maomento de forma agil.

Mencldn aparte merece el sisterna de monitorizacién de energla,
El complejo lleva a cabo un rigureso seguimiento de los consumos
para ajustarlos en funcién de las necesidades de cada momento,
consiguigndo asl una mayor eficiencia energética.

A todos estos sisternas, se suman otros como el de gestion de
mantenimiento, MantTest. o el programa de climatizacidn, gue
analiza la previsidn meteoraldgica del dia para adaptar |la toma de
decisiones, 5in olvidar el de emergencias, gue parmite conocer al
personal disponible en cads area del complejo en todo moamento,
asi como analizar la forrmacion de los equipos v los tiempos de
respuesta,

Todo ello nos permite aumentar el confort de los visitantes, ser
sostenibles y respetuosos con el medio ambiente y garantizar la
seguridad tanto de los empleados como de nuestros clientes,
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EN PORTADA | OPINION

technical manager de intu Xanada

l.a pandemia y sus consecuencias han actuado como catalizador

del cambio y han reiterado la necesidad de prestar atencion

alaforma en gue se gestionan las instalaciones y se prestan
los servicios, Todo el entorno ha requeride una reinvenciony

readaptacion ala nueva situacian

A medida gque pase el tlempo, el facility management se valvera
mas estratégico y mas enfocado al large plazo, con facetas coma
la higiene v la seguridad, siendo cada vez mas impaortantes gue,
apoyadas en la tecnologla, impulsardn una mayor sofisticacion en
la gestian de las Instalaciones,

La salud y el bienestar se han convertido en areas clave donde
los centros comerciales necesitan disponer de gestores de
instalaciones profesionales y formados para impulsarlas. E
papel del facility management pasa de ser un mero praveedor
de servicios a promover una cultura basada en el desarrollo del
talento, las practicas de trabajd seguras. la calidad y el analisis.

Los eqguipos de servicios han debido reactualizar sus funciones
yla forma en que las glecutan. Limpieza es sequramente
servicio mas afectado al verse obligado a incorporar productos
desinfectantes especificos y establecer rutinas minuciosas gue
garanticen que empleados y clientes tengan una estancia segura

enlos locales y zonas comunes.

El equipo de seguridad ha dehido asumir nuevas funciones

relativas al mante iento de las distancias de seguridady ala

vigllancia del cumplimiento por parte de operadores y clientes de

las normas sanitarias, como es el caso de la mascarilla

ndo esto en una situacion de mercado minarista cada vez mas
competitiva y donde el canal online esta acaparando en algunos
operadores hasta un terclo de sus ventas reduciéndose a medio
plazo |os gastos gue pueden pagar y abocando la gestion de

los entarnos comerciales a una maximizacion de la eficiencia,
marteniendo costes bajos y estandares altos.

gerents de Marireda City

L& estrategia de transformacion digital de Merlin Properties se basa enun
enfogue customer centricy de vocacion de servicio, es decir, una estrategia
orientada por y para nuestra cliente, buscando en todo momento la
excelencia en cada interaccion gue tenemaos con él. Dentro de esta
estrategia tienen cabida diferentes areas de gestion de nuestros activos,
las cuales, trabajando en equipo v de forrma coordinada, afrantan el reto de
crear y gestionar el "Smart Center”, el centro comercial inteligente, definido

como un sistema complajo e interconectadao que detecta las necesidaces
de sus usuarios ¥ reacciona a estas dermandas transformanda las acciones
einteracciones en conocimiento y ofreciendo, a suvez, una respuesta
personalizada a cada cliente v en tiermpa real,

MNuestra drea de facility managernent se encarga de gestionar y optimizar
el funcionamiento de nuestros activos y sus senvicios, integrando

alas personas, los espacios ylas tecrologias para lograr mejorar la
procuctividad aprovechandeo los recursos disporibles. Un ejemplo de
actuacion gue surge de esta filosofia de gestion es laimplantacion

en Marineda City de un sisterna de control de la calidad del aire gue
monitoriza en tiempo real la concentracion de los contaminantes més
habituales delaire, con el objetivo de ofrecer los mejores estandares de
seguridad a sus trabaladores y clientes, Una red de sensores instalados

en distintos puntos del centro comercial controla en tiempao real la

concentracion de didxido de carbono (CO:), raddn o los compuestos
organicos volatiles (COVs), lo que nos permite capturar, analizar y utilizar
datos en tiempo real para reallzar intervenciones positivas adecuadas,
actuando sobre los sistemas de ventilacion mecanica y natural, Nuestros
usuarios y trabajadores pueden tener la garantla de disponer de la major
calidad del aire en todo momento durante sus estancias, Marineda City
se convirtio en el primer centro comercial de Espafa en implantar una
solucion de ese tipo, disefiada vy desarrollada conjuntamente con el
Instituta Tecnoldgico de Galicia (ITG)

La estrategia de transformacion
digital se basa en un enfoque
customer centric
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gerente del centro comercial Lagoh responsable de servicios generales de Vialia Estacion de Vige
18 La pandemia obligd a adaptar los servicios de fadlity managerment (FMlen La pandemia ha supuesto un reto al gue hemos tenido gue ir
g los centros comerciales. Lo primero, y de forma urgente, fue hacer frente al adaptandonos en tempo record, Improvisande vy aplicando &l sentido
=) cumplimients de medidas higiénico-sanitarias relacionadas directamente comun,
p—
Q con diferentes areas propias del FY, estableciendo protacolos gue perrmitian o . .
o il : 2 T 5 ; : Debido a gue nos encontrabamos en plenas obras de construccion
o el curmplirmierto de dicha normativa, Las principales actuaciones, dentro de i AR i : :
3 e o i durante el perlodo mas dificl de la pandemia, se tuvieron gue Tmplantar
) ura poltica de contencion de gastos, se centraron en garantizar el normal . 1 . 4 et
= ! ; S medidas excepcionales orientadas principalmente al personal durante
o desarrollo de la actividad cormercial del centravelando por la seguridad de g pariode
5 clientes ytrabajadores, Las rnedidas fueron auditadas por fa compafifa SGS.
o : o 5 ’ Una vez abierto &l centro, en septiembre de 2021, fuimeos muy
- La situacion de pandemia ros ha levado a reforzar el foco sabre nuestro cliente i : . i 2 ) :
o . 24 e . i cuidadosas en prestar especial atencidn y seguir las normativas
Q con el objetivo de recuperarel habito de visita, Fruto de ello ha sido la adaptacidn : . i = ) . .
o > : : > e : estatales y regionales que se ihan publicando. Todas ellas orientadas
E de algunas de esas primeras medidas a la nueva nomalidad para mejorar la ; o ;
o= e - . . arespetar la distancia social, el use obligatorio de la mascarilla, la
= experienciade visita del clierte creanda un entorma mas seguro y corfortable, T : ; . I X ,
g ’ limitacian delaforo, la separacidén de los flujos de circulacidn de
é A modo de ejlemplo, en Lagoh implementamos H.G.| (Herramlenta personas, la colocacion de cartelerla recordando las normas vigentesy
8 Gestian Incidencias). Es una herramienta de gestion interna gue permite de dispensadores de gel hidroalcahdlico, etc.
—_— realizar un seguimiento del estado del centro, asl como establecer i | : Tt T
[5) ) . o ) ) Actualmente, los equipos de mantenimiento y impieza se adaptan a
procesos para resolver [as incidencias detectadas todo ello con el . . - " 5
g i : L i y lo gue consideramaos que son las nuevas prioridades: desinfecciones
17 objetivo de mejorar |a experiencia de visita y compra de nuestros clientes. s 2 F: £
© diarias de las zonas sensibles y puntos de contacto, desinfeccion
] Porotro lado, la Plataforrma Mallcomm establece un canal de comunicacian continua de los equipos de climatizacion y aumento de (os caudales
.— i, i X i s P H & +
entre los operadores y los diferentes niveles de gestion y servicios del de renavacian de aire, entre otras medidas, para tratar de neutralizar
centrocomercial, tales como la petician de autorizaciones de acceso las posibles vias de contaglo gue se pudieran producir en nuestras
fuera del horario comercial o lainformacian de incidencias y reparaciones instalaciones. De esta manera, se transmite una sensacion de seguridad
del propio operador... Esto supane disponer de un canal efectivo de atodos en el centro, en especial a nuestras clientes.

comunicaciaon entre operadores y gerencia en cuestiones relativas, ente

. ot S Tambien fue de suma impartancia la negociacion can las empresas de
atras, ala seguridad. el mantenimientoy la impleza del centro.

servicios en relacidn a la reduccion de las prestaciones contractuales,
Laos equipos de mediciion de la calidad del aire permiten una ajustes de horarios. disminucion de puestos y servicios, con el fin de
monitorizacion en tiempo real a través de sensores colocados limitar el impacto econdmico por la disminucidn de la actividad.

estrategicarmente, lo gue nos facilita conocer la calidad del aire interior en ; e I .
g g . Errelacion al sendcio al cliente, parte fundarnental del trabajo del

facility management debe ser la escucha activa de |os trabajadores y los
clientes. Esto nos permite tener Inforrmacion de primera mano de las
necesidades, gustos e inguietudes que tiene cada uno. De esta forma

La situacion de pandemia nos ha y. con esa vision global que nos aporta la diversidad de servicios gue
"evado a reforzar el fOCO SObre afrecermos, conseguimaos proponer ideas innovadoras para los espacios

que gestionamos, asl como la blsqueda de soluciones sostenibles en la

nuestro cliente con el objetivo de Bréctica yerel tempo,
recuperar el habito de visita

el momento,
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EN PORTADA | OPINION

gerente de Bah

El paso de la pandemia por nuestras vidas y por el sector del retail
nos ha llevado a desarrollar una nueva estrategia en nuestros
servicios de facility management, a través de la personalizacidn y la
relacidn digital que Bahia Sur rmantiene con sus proveedores,

De este modo, desde nuestra app de uso interno Mallcomm,
nuestros arrendatarios cuentan con una plataforma de
comunicacion directa con el eguipo de gerencia, para todas las
actuaciones gue tienen gue ver con trabajos por parte de los
proveedores con |os gue prestamos servicios relativos a limpieza,
mantenimiento, seguridad y atencion al cliente, Ante cualguier
necesidad que los arrendatarios tienen en cuestiones de accesos
al centro fuera del horario comercial o de actuaciones en las que el
complejo se encuentra involucrado, pueden activarla directamente
desde Mallcomm para una correcta gestién por parte del eguipo
de gerencia, Esta aplicacidn se convierte también en el canal de
comunicacion directo gue tenemos con las tiendas, a traves del
cual informamos de todo cuanto acontece en nuestro centro
comercial,

Asimismo, CTl es la herramienta interna que utiliza nuastro
proveedor actual de mantenimiento y impieza para que, dentro
del mantenimiento preventive (trabajos planificados) o, en su caso,
cualguier incidencia correctiva (trabajos no programados), pueda
tener constancia, de manera automatizada, el eguipo de gerencia.

Por su parte, seguridad nos ofrece informacion sobre sus rondas a
traves del sistema Vigilant, donde gueda constancia de todos los
puntos por lo gue estos han pasado dentro de sus tareas diarias en

el centro comercial,

Una nueva era del cambio en la que la digitalizacion forma parte
de nuestras vidas para lagrar, de una manera mas eficiente,

el contacto directo con las persanas que, dla adia, hacen de

su trabajo invisible’ un imprescindible para que cada mafiana

levamtemos el telon de Banfa Sur en perfecto estado de revista

directora de Meridiano

Klepierre slermpre ha garantizado la mejor y mas segura experiencia

de compra en todos sus centros comerci

les v tras la pandemia, esta
prioricad se hizo todavia méas necesaria e imprescindible, Ademés.

esto ha supuesto una oportunidad de mejora para nuestros equipos y
procadimientos y. sobre todo, nos ha ayudado a anticipar escenariosy a
acercarnos aln mas a nuestros clientes.

Meridiano ha intensificado los controles en el mantenimisnto de sus

Instalaciones. Hemos hecho hincapie en urna exhaustiva higiene y una
correcta ventilacion que garantizan la maxima seguridad a nuestros
visitantes, comerciantes y trabajadores,

En Klgpierre nemos sido tan estrictos con estos protocolos que, incluso,
han sido verificados por auditorias externas tan prestiginosas coma
Bureau Veritas, obteniendo asl el certificado Global Safe Site Excellence.
Asl autenticamos de manera oficial el esfuerzo gue desde Klépierre
hemos realizade con el Unico objetivo de facilitar al maximo el acceso

a ruestros centros comerciales para reavivar la actividad productiva,
siermpre cumpliendo con todas las medidas de prevencion sanitarias

La anticipacion y la adaptacion alos diferentes escerarios, marcados
por unas fuertes restricciones sociales, y la garantia de higiene y
sequridad de un espacio seguro, han side claves para una correcta

gestidn y un excelente servicio al cliente

Hemos reori

ntado servicios pensando siempre en la seguridad del
visitante, en sus necesidades y su comodidad. Asl, junto con Carrefour,
hemos acondicionado diferentes plazas de aparcamiento como
click&collect, para gue los clientes puedan recibir comodamente sus
compras en el coche. Ademas, a raiz del lanzamiento del programa

de fidelizacidn Meridiano&Yo, nuestra nueva app con descuentos
exclusivos y sorteos solo para sus miembros, hemos incorporado
servicios premium y personalizados en nuestro Punto de Informacian.

Tambign hemos creado una sala VIP, donde se realizan diferentes

actividades y workshops especializacios gue permiten a los asistentes
disfrutar al maximo de estas experiencias,
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Todos los servicios han adauiricdo un valor afladido en su operativa
diaria dentro del centro comercial, donde se han redefinido las
necesidades de nuestros clientes y los criterios que conforman un
entorno seguro para sus compras.

A lo largo de las diferentes etapas de la pandemia hemaos Ido
ajustando los niveles de servicio y las medidas de higlene y
limpieza, en gran parte mediante la implementacion de diversas
soluciones tecnolégicas: Algunos ejermplos son lainstalacion

de sistemas para el control de aforo en tiempo real gue permite
mejorar la gestion de los espacios, la incorporacion de tecnologla
GPS gue posi

iiita saber dénde esta cada miembro del eguipo
de sequridad dentro del prapio centro y |a redefinician de las
frecuencias y tareas de limpieza.

Asimismo, a raiz de la pandemia, hemes instalado herramientas

de gestion gue nos permiten conocer en tiempo real el aforo

de |os espacios para ajustar |os servicios de limpieza y asegurar
gue ofrecemos unos estdndares adecuados al cliente en todo
momento. Esta herramienta gestiona de manera autdnoma los
equipos de limpieza, obteniendo una alta eficiencia y destinanda
al eguipo donde se les necesite en todo momento. Ademas. este
sistema de conteo nos permite saner con exactitud cuales son los
aseos mas utilizados del centro y analizar las causas,

Por otro lade, hemos incorporado en nuestros aseos instalaciones

sin contacto, como grifos y dispensadores automéaticos, mas
sostenibles e higiénicos, También se han implantado dispositivos
sin contacto en los aseos y en los puntos de Infarmacian para
conacer el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios y la
limpieza del centro y asegurarnos de gue nuestra labor esta siempre
adaptada a sus necesidades.

Todos los servicios han adquirido un
valor anadido en su operativa diaria

OPINION | EN PORTADA

gerente de Espacic Ledn

Con la llegada de la pandemia nos hemos vista obligados a reinventarnos,

haciendo de las videoconferencias una herrarmienta fundamental en
nuestra dia a dia. Hemaos pasado de un modelo presencial a una gestion
telernatica en un perlodo muy corto de tiempa.

Nuestros centros han sufrido profundos cambios en las operativas diarias
de seguridad, Impieza y mantenimiento. Los principales servicios se han
ajustado alas necesidades diarias gue marcaba la evolucian de la pandemia,
que hanido desde el cambio total de la cartelerlay elminacidon de espacios
comunes, hasta el incremento de las frecuendias de las rondas de impieza y
seguridad para poder curnplir cor los nuevos reguerimientos,

Otro de los pilares fundamentales han sido las formaciones a todos los
niveles sobre los nuevos protocolos de actuacidn. La aglidad conla gue
han respondido los equipos ha sido clave en el éxito de la adaptacion,
Por otra parte, también nos hemos visto obligados a realizar multitud de
ajustes tecnicos porla madificacion de los pardmetros de ocupacion o

climatizacian y ventilacion, entre otros.

En cuanto alos servicios al cliente, la pandemia obligd a cerrar
establecimientos y las ventas se vieron disrninuidas. asl comao

las afluencias y. ademds, hubo un incremento de la dernanda de
informacion por parte de los cliertes para poder conocer en tiempo real
la operatividad de los servicios disponibles. Portanto, la necesidad a la
que nos erfrentamos fue la de adaptar las tecnologlas a la cobertura de

esas demandas de informacian de forma gue los ntes encontraran
métados sencillos y rapidos para poder realizar sus compras, disponer de
servicios de contacto con los operadores para que el encuentro personal
fuera reducido. asl coma informacion relevante sobre la operatividad de
los servicios del centro comercial en tiempo real. La omnicanalidad ha sido
un factor clave,

Hemos pasado de un modelo
presencial a una gestion telematica
en un periodo muy corto de tiempo
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EN PORTADA | OPINION

head of PMPS Spain & senior energy manager Eurcpe de URW

El cliente siempre ha estado en el centro de nuestra actividad, por
lo que contadbamas ya con estr
seguridad y limpieza. La irrupcion de la COVID-19 abligd a revisar
y adaptar estos protocolos, asf como aincluir nuevas medidas

tos protocolos de mantenimiento,

especificas para garantizar la seguridad de visitantes, empleados y
operadares,
Se refarzaron los protocolos de vigilancia y las medidas de prevencion,

a frecuencia

conlaine

n de geles hidroalcohdlicos, el incremento d
de limpieza, el control de flujos de personas y aforos, etc. Para ello, nos
apoyamos en nuestro sistema de monitarizacidn y control de ocupacion
para controlar el aforo de personas en tiempo real

Los centros de URW cuentan, ademas, con una arquitectura
privilegiada con grandes espacios abiertos, lo que permitia a los
visitantes disfrutar de |la experiencia de compra con las maximas
garantlas.

ti
ruestros centros estuvieron abiertos para ofrecer servicios esenciales,

Ademas, durante los momentos de confinamlento mas restrictivos,

como supermercado y farmacias, Esto es un reflejo de la conflanza

depositada tanto por las autoridades camo por las =ntes, Los
equinos de seguridad estuvieron de guardia en los centros para
garantizar la sequridad de los visitantes que accedian a las tiendas

esenciales.

A partir de la desescalada, tanto en Westfield Gldries como en el resta
de la red de URW, hemos mantenido un contacto estrecno con las

autoridades nacionales y locales para aplicar en cada momento las

medidas preventivas adecuadas. El grupo maonitoriza culdadosaments
las ultimas directrices emitidas porla Crrganizacidn Mundial de la Salud
adaptando sus operaciones en consecuencia

En cuantoa servicios de digitalizacion centrados en el cliente que se
han llevado a cabo en el centro, cabe destacar la iniciativa WhatsApp
& Shop. Los consumidores pueden encargar sus articulos favoritos
a través de cuentas de WhatsApp especificamente habilitadas por
el centro para atender a este servicio yrecibirlos en casa, o bien

recogerlos en el centro cornercial el mismo dia, Todo ello gracias a la

colaboracian de Revoaolt, a través de su plataforma FreshMNow

32 |CENTROS COMERCIALES

gerente de Moda Shopping

Sin duda han sido dos afios muy revueltos para el comercio de todo el
mundo; nadie pediaimaginar los retos a los gue nos tendriamos gue
enfrentar curante este tiempo.

Todos nos hemos terido gue adaptar a la nueva situacion, realizar
proyectos y poneren marcha actuacionas que, de otra forma, se
hublesen dilatado en el tiempo, o, simplemente, no se hubiesen llegado

a ree

ar. A este respecto, desde Moda Shopping hemos (levado a cabo

algunas iniciativas eninterés de nuestras tiendas para facilitar lo maximo

posible suadaptaciona la nueva realidad gue nos rodea,

Una de las acciones estrella ha sido la implantacién de un modelo de
venta digital prepio gue funciona comoun merketplace, Los facifity

managers se han centrado en establecer sistemas gue permitiera
los clientes permanecer el tiempo estrictamente necesario, evitando
aglomeraciones. Como centro comercial, ofrecemos a nuestros

locales una tecnologla para gue cada uno de ellos pueda crear su propia
catalogo de productos con autogestidn propia. Se puede reservar el
producto y recogerio en tienda, por lo que muchos servicios se han

enfocado en fe

itar esta estrategia de click&colect. De esta forrna,
nosotros nos convertimos en facilitadores para nuestras tiendas
apoyandolas en su digitalizacion.

A dfa de hay, seguimos trabajando para ofrecer mejoras cada dla y estar
pendientes de todas aquellas sugerencias que nos hacen nuestros
operadores y el propio mercado,

Los facility managers se han
centrado en establecer sistemas
que permitieran a los clientes
permanecer el tiempo estrictamente
necesario
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El impacto social y econdmica de la COVID-19 ha sido un test de estrésy
reslliencia para las empresas, especialmente en la distribucion comercial,
Er la gestion de esta crisis, los FM salen refarzados, focalizando su
funcion en aportar valor a los activos inmablliarios y en crear entornoes
rmas seguros, sostenibles y eficientss.

Crean espacios mas sequros, valarando la importancia de os servicios
delimpieza, ya gue Influyen directamente en la calidad del aire interior, De
los trabajos de mantenimiento, por suimpacto en la salud ambiental, las
instalaciones de climatizacion y ventilacion son criticas en la renovacion
del alre para evitar contaglos.

Loz centros son mas sostenibles por la reduccion delimpacto ambiental,
medlante el control de la eficiencia energética. la reallzacion de un inventario
de gases de efecto invernadero y el calculo de la huella de carbono, con la
implantacion de planes de reduccion de emisiones. Se optimizan los costes
energeticos atraves de instalaciones fotovoltaicas de autoconsumo y

&l servicio de movilidad elgctrica con la red de puntos de recarga. Estas
medidas permiten corvertir al centro en productor de energias Impias.

Lasinstalaciones se vuelven mas eficientes con laintegracion de
tecnologla, que esta permitiendo una nueva forma de tornar decisiones
basada en datos, Asi, la digitalizacion de las instalaciones, la automatizacion
integral con sisternas BMS y la gestion del mantenimiento con programas
GMAQSs facllitan planificar conanticipacion y aptirmizar procesos,

Asimismo, la mejora en la gestion de los servicios asociados se ira
orfientando a la busgueda de un partner de confianza, capaz de integrarse
en lamejora de los procesos del centra, con plazos de contratacion mas
amplios y un desempeno basado en el contral del resultado.

Er definitiva, la labor del FM y de las empresas de FS es crear espacios
rmas confortables pars contribuir a una mejor experiencia de compra.

La mejora en la gestion de los servicios
asociados se ira orientando a la
busqueda de un partner de confianza

OPINION | EN PORTADA

director de faclity de Grupo lman

Un proceso de transformacidn digital requiere de un cambio profundo

en la cultura y los procesos de las organizaciones gue permita gue
latecnologla se fusione enel diaadlade los empleados, clientes y
proveedores

Las empreasas de servicios de facility management hemos tenido gue
adaptar nuestra forma de trabajar, digitalizando los servicias, para
poder glinearnos a las necesidades del mercado, Es por ello gue, desde
Grupao Iman cormplermentamos los servicias con la dlitima tecnologla,
apostando por un departamento de ingenieria especializado gue idera
la implantacian de aplicaciones y métadas de trabajo que nos permite
un analisis en tlempao real del servicio, detectanco puntos de mejoray,
ademas, tener la capacidad de prever situaciones futuras tras el reporte
de la infarmacian recibida, por lo gue econamizarmos |os servicios y
minimizamos las incidencias,

Esta digitalizacion proporciona un mayor valor al clierte y posibilita
organizar de maneara dptima los recursos v adaptarlos seglin las
necesidades, Esto ha ayudado de manera significativa en los momentos
mas complicados de la pandermia permitienda reducir el impacto enlos
senvicios, tadao ello con un dnico fin, ofrecer una garantla de servicio y un
confort al usuario final,

Mas concretaments, en el sector retall [centros y pargues comerciales),
rmuestra tecnologla nos permite planificar online, manitorizar tareas, hacer
seguimiento y auditar en cualguier tipo ce servicio: seguridad, mpieza.
servicios auxilares y mantenimiento, en contacto permanente con
nuestro centro operativo de seguridad y apoyo global "G-50C"y aplicando
los sisternas mas avanzados del sector,

Un proceso de transformacion digital
requiere de un cambio profundo en
la cultura y los procesos



