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RESUMEN EJECUTIVO

El Disefio centrado en las Personas (DCP) es un proceso que permite por
medio de la interaccion y empatia lograr obtener informacion valiosa sobre las
personas y sus necesidades. Este proceso sera aplicado en el presente trabajo
sobre el ambito de negocios de los Edificios Inteligentes para encontrar las
necesidades reales que existen en Chile.

Este trabajo expondra las herramientas del proceso DCP y sus resultados en
cada una de sus etapas. Estas herramientas serdn complementadas con otras
en busca de mejorar el proceso de obtencién de informacion, declaracion del

problema, definicién de la solucion y su implementacion.

Keywords: Disefio Centrado en las Personas, Design Thinking Tools, Edificios

Inteligentes.

EXECUTIVE SUMMARY

Human-Centered Design (HCD) is a process that allows through interaction and
empathy to obtain valuable information about people and their needs. This
process will be applied in the present work on the business scope of Smart
Buildings to find the real needs that exist in Chile.

This work will expose the tools of the HCD process and its results in each of its
stages. These tools will be complemented with others in order to improve the
process of obtaining information, declaration of the problem, definition of the

solution and its implementation.

Keywords: Human-Centered Design, Design Thinking Tools, Smart Buildings.
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1 INTRODUCCION

El presente trabajo utiliza como herramienta principal el proceso de Disefio
Centrado en las Personas — DCP (en inglés, HCD — Human Centered Design)
para buscar, por medio de técnicas, métodos y herramientas que este proceso
entrega, la creacion de ideas y soluciones, guiandose por los deseos de las
personas que actualmente son usuarios de edificios convencionales o edificios

gue contienen algunos aspectos de inteligencia.

Los Edificios Inteligentes (0 Smart Buildings en inglés) son ampliamente
utilizados en Europa o Norteamérica y son todas aquellas construcciones
pensadas para el habitat de las personas y que utilizan soluciones basadas en
tecnologias como la automatizacion y la informatica para mejorar de manera
sustancial las condiciones de existencia en aspectos tales como la comodidad,
organizacién y administracién de recursos, seguridad particular y convivencia

con otras personas.

El objetivo primordial de este trabajo es poder adaptar la tecnologia de Edificios
Inteligentes a lo que realmente necesitan los usuarios de estos inmuebles en

Chile, por medio del proceso DCP.



2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El planteamiento del problema se establece en base a la declaracion del
siguiente objetivo general y a los objetivos especificos que se mencionan a
continuacion, que junto con la definicion del alcance delimitan el siguiente

estudio:

2.1 Objetivo General

El objetivo general de este trabajo es utilizar el proceso DCP para realizar un
estudio de las necesidades de los usuarios de edificios en Chile, sean estos los
duefos o arrendatarios de departamentos, como también en los trabajadores de
los edificios (recepcionistas, auxiliares, administrador, etc.) con la finalidad de

buscar soluciones viables que permitan transformarlos en edificios inteligentes.

2.2 Objetivos Especificos

Los objetivos especificos son:

e Conocer y comprender el proceso DCP y aplicarlo a un caso
practico.

e Integrar otras herramientas al proceso DCP para complementar su
uso.

e EXxponer el uso de estas herramientas y sus resultados.

e Obtener al final del estudio soluciones particulares que permitan
implementar un negocio en el &mbito de Edificios Inteligentes en el

corto plazo.

2.3 Alcance

Este trabajo considera como alcance a los usuarios de edificios en la ciudad de
Santiago de Chile y el estudio de sus necesidades para establecer la viabilidad

de implementacion de soluciones parciales o totales de Edificios Inteligentes.



3 MARCO TEORICO

3.1 Edificios Inteligentes

Segun la definicién de Intel Corporation®, un Edificio Inteligente es un espacio
inteligente que transformara la eficiencia, confort y seguridad para las personas
y su equipamiento [3]. Por otra parte, la empresa Honeywell® define un Edificio
Inteligente como aquel que posee un disefio adecuado con el cual se maximiza
la funcionalidad y eficiencia en favor de todos sus ocupantes, permitiendo la
incorporacion o modificacion de elementos necesarios para el desarrollo de la
actividad cotidiana, con la finalidad de lograr un costo minimo de operacion,
garantizando con esto extender el ciclo de vida del mismo consiguiendo una
mayor productividad estimulada por un ambiente de confort [3]. Su finalidad es
lograr incrementar la productividad de sus usuarios brindando al mismo tiempo
un ambiente seguro, saludable y confortable a través de la comunicacion y

optimizacién de sus cuatro elementos basicos:

e Sistemas.
e Infraestructura
e Servicio.

e Administracion.

Para lograr esto, un Edificio Inteligente debe contar con la flexibilidad necesaria
para responder de manera segura y rapida a labores de mantenimiento, ante un
cambio de equipamiento o mejora, sin afectar las labores de productividad.
También debe enfocar sus desarrollos a lograr operar con menores costos

ofreciendo una mayor vida util [4].

La figura N°3.1 permite visualizar los sistemas existentes en los edificios y como

estos pueden ser integrados en una red que permitan compartir datos.



Figura N°3.1: Red integrada de sistemas en un edificio inteligente.
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Fuente: Domosistemas.

Por otra parte, los servicios que presenta un edificio son [5]:

e Comunicaciones (voz, datos y video).

e Automatizacion de oficinas y espacios.

e Facilidades de salas de reuniones y salas de computacion para uso
compartido.

e [otocopiado y correo electrénico.

e Limpieza y mantenimiento.

e Estacionamiento y transporte.

e Recepcion.

Todos estos sistemas y servicios dependen directamente del disefio del edificio
y su integracion, por medio de una red de datos y automatizacion, les permite
estar en comunicacion con otros dispositivos y brindarles al sistema completo la

inteligencia suficiente para optimizar los recursos, ya sea por medio de



controladores embebidos en el edificio, o remotos, donde estos Ultimos pueden

acceder al recinto por medio de internet.

La posibilidad de conectar esta informacion con internet amplia ain mas los
beneficios de un edificio inteligente entregdndole a los usuarios las posibilidad
de acceder remotamente a la informacion de su edificio, como también a

interactuar con el mismo.

Para poder clasificar los niveles de inteligencia de un edificio se deben separar

las caracteristicas tecnoldgicas del mismo en dos grupos [5]:

a) Servicios de automatizacion del Edificio.

b) Servicios basados en Tecnologias de la Informacién.
Estos grupos se pueden separar a su vez en varios niveles:
a) Servicios de Automatizacion del Edificio:

Tabla N°3.1: Niveles del Servicios de Automatizacion del Edificio.

A0 e Pocas instalaciones técnicas automatizadas
e En el mejor de los casos, se lleva a cabo una supervision
de un cierto nimero de puntos; no existe control
e No existe ningun tipo de integracion entre los sistemas
técnicos
Al e Existen sistemas de control centralizado de las
instalaciones del edificio
e Poca o nula integracion (sistemas de control funcionando
independientemente)
A2 e Todas las instalaciones estan controladas centralmente
totalmente integradas
Fuente: Edificios Inteligentes [5].



b) Servicios basados en Tecnologias de la Informacion:

Tabla N°3.2: Niveles del Servicios de basados en Tecnologias de la

Informacion.
11 e Existen servicios de automatizacion de la actividad y de
telecomunicaciones sin que estén integrados
12 e Existen servicios integrados a distintos niveles.

e Funcionamiento coordinado de los distintos equipos
e Un entorno RDSI (Red Digital de Servicios Integrados)
Fuente: Edificios Inteligentes [5].

Realizando las combinaciones correspondientes de los niveles A0O, Al, A2 con
los niveles I1, 12 se obtienen los grados de inteligencia necesarios para

clasificar a un edificio:

Tabla N°3.3: Clasificacion del Grado de Inteligencia de un Edificio.

(A1, 11)

Grado de inteligencia minimo
e Grado de integracion minimo
e Requiere mayor esfuerzo de gestion para el
mantenimiento de las condiciones Optimas de operacion
Esta es una situacion de transicion hacia otras
combinaciones. Si hay integracién de los equipos de
tecnologia de la informacion, probablemente existira
también integracidn de los sistemas de automatizacion
Grado de inteligencia mediano
Grado de integracion intermedio
Posibilidad razonable de que se tienda hacia un mayor
grado de integracion
Grado de inteligencia maximo
Grado de integracion maximo
Requiere mayor inversién
Mayor complejidad tecnoldgica

e Disponibilidad de herramientas que faciliten la gestién
Fuente: Edificios Inteligentes [5].

(A1, 12)

(A2, 11)

(A2, 12)



Cabe sefialar que el nivel de automatizacion AO no se ha tomado en cuenta, ya
que se considera que si las instalaciones del edificio no tienen algin grado
minimo de automatizacion, no se puede aplicar el concepto de edificio

inteligente.

Finalmente, y luego de haber definido qué es un Edificio Inteligente y como

clasificarlo, podemos indicar que sus objetivos son [4][5]:

Obijetivos arquitectdnicos del edificio inteligente:

e Satisfacer las necesidades presentes y futuras de cada uno de los
usuarios del edificio.

e Garantizar flexibilidad en la infraestructura asi como también en los
sistemas y servicios que este brinde (disefio arquitecténico
adecuado, funcionalidad de los sistemas del mismo).

e Proporcionar mayor confort y seguridad para el usuario.

e Asegurar la confiabilidad de la operacion del edificio.
Objetivos tecnolégicos del edificio inteligente:

e Disponibilidad de medios técnicos para telecomunicaciones.

e Automatizacion de instalaciones.

e Integracion de servicios.

Objetivos ambientales del edificio inteligente:

e Ahorros energéticos significativos.

e Cuidado del medio ambiente.
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Objetivos econdémicos del edificio inteligente:

e Reduccion de altos costos de operacion y mantenimiento.
e Incremento de la vida util del edificio.

e Incremento de la relacidon beneficio/costo.

3.2 Diseno Centrado en las Personas

El Diseiio Centrado en el las Personas (DCP) es un concepto creado por la
firma internacional IDEO® donde se establece un proceso y un conjunto de
técnicas que se usan para crear soluciones nuevas para el mundo. Estas
soluciones incluyen productos, servicios, espacios, organizaciones, modos de
interaccion y experiencias que mejoran la vida de las personas que viven en

comunidades.

La razon por la que este proceso se llama “centrado en las personas” es por el
hecho de que en todo momento, esta centrado en las personas para quienes se
quiere crear la nueva solucién. El proceso DCP comienza examinando las
necesidades, los suefios y los comportamientos de las personas que se veran
beneficiadas por las soluciones resultantes. Se pretende escuchar y entender lo
que estas personas desean, lo que necesitan [1]. A esto se le llama la
dimensién de lo que es deseable. Una vez que se ha identificado lo que es
deseable, se empieza a ver las soluciones a través de lo que es factible y lo que

es viable. La figura N°3.2 permite graficar lo anteriormente expuesto:
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Figura N°3.2: Las tres lupas del DCP.
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Las soluciones que surjan al final del
DCP deben caer en la interseccion de estas tres
lupas; tienen que ser deseables, factibles y viables.

Fuente: The Field Guide to Human-Centered Design [1].

El DCP empieza con la identificacion de un reto especifico que se quiere
resolver por un Equipo de Disefio y pasa por tres fases principales: Escuchar,
Crear y Entregar [1].

e Escuchar: durante la etapa Escuchar, el Equipo de Disefio
recopilara historias, anécdotas y elementos de inspiracién. Tendra

gue prepararse para la investigacion y guia del trabajo de campo.

e Crear: En la etapa Crear el equipo trabajara en un ejercicio cuyo fin
sera recopilar lo que se ha observado en las personas para ponerlo
en marcos teéricos, oportunidades, soluciones y prototipos. Durante
esta fase pasaran de un pensamiento concreto a un pensamiento

mas abstracto en la identificacion de temas y oportunidades, para
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después volver a lo concreto mediante soluciones y prototipos.

e Entregar: La etapa Entregar es en la cual el equipo comenzara a
realizar sus soluciones a través de un modelo financiero de ingresos
y de costes, de la evaluacion de capacidades y de la planificacién
de la implementacion.

A este proceso se le denomina ECE y se puede apreciar en la figura N°3.3:

Figura N°3.3: Proceso ECE.

Escuchar Crear Entregar

Abstracto

OPORTUNIDADES

Tiempo
ANECDOTAS SOLUCIONES

PROTOTIPOS

Concreto
OBSERVACIONES IMPLEMENTACION

Fuente: The Field Guide to Human-Centered Design [1].

Cada etapa del proceso ECE posee su propio conjunto de herramientas y
pueden ser seleccionadas de acuerdo al contexto y situacién en particular. Una
explicacion mas en detalle de cada etapa y las herramientas que estas ofrecen

son resumidas a continuacion:

3.2.1 Escuchar

Esta etapa permite comprender las necesidades, esperanzas Yy
aspiraciones que los miembros de la comunidad tienen para el futuro y
permite entrar en contacto con ellos en su medio habitual con el objetivo
de comprender los temas en profundidad. En especifico esta fase

permite [1]:
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e Escuchar las historias de la gente.
e Observar la realidad de los miembros de la comunidad.
e Comprender con mas profundidad sus necesidades, obstaculos

y limitaciones.

Principalmente los métodos a aplicar son del tipo cualitativo, los cuales
son muy utiles en esta etapa de investigacion y permiten poner a prueba
los supuestos sobre el mundo, las respuestas posibles, creencias y/o

ideas de los participantes.

Los métodos cualitativos pueden ayudar a descubrir, a partir de lo que la
gente dice, tanto las oportunidades como las barreras sociales, politicas,
econOmicas y culturales. La fortaleza de la investigacion cualitativa esta

en la comprension profunda y no en la amplitud de su cobertura [1].

Los pasos que esta etapa propone y una breve descripcién de cada uno
en la tabla N°3.4 (para tener mas detalles en profundidad de cada paso y

su aplicacion, referirse al libro indicado en [1]):

Tabla N°3.4: Pasos de la etapa Escuchar.

1 Identificar un reto de Definir el reto en forma de pregunta y establece una
disefio oportunidad planteada con enfoque en las personas,
mas que en la adopcién de un nuevo producto o
servicio.
2 Averiguar lo que ya = Comprender el conocimiento que tiene el equipo de
se conoce disefio sobre el reto escogido, sean estos:
tecnoldgicos, soluciones probadas, necesidades, etc.
3 Identificar a las Reclutar los participantes apropiados e inspiradores,
personas con poniendo atencién en mantener el equilibrio en
quienes hablar cuestiones de género, etnias y clases sociales.
4 Elegir los métodos Entender a las personas y los comportamientos
de investigacion individuales en el contexto y en la comunidad que los

contienen. Este paso propone el uso de 7 métodos:
° Entrevista individual
° Entrevista grupal
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° Inmersion en el contexto
° Documentacién propia
) Conocimiento generado por la comunidad
° Entrevistas con expertos
) Buscar inspiracion en otras partes
5 Desarrollar un Desarrollar el equilibrio necesario entre la necesidad
enfoque para de obtener informacién relevante de los entrevistados
entrevistas con la necesidad de aparecer frente a ellos como un

amigo que les muestra interés y empatia. Este paso
propone tres métodos:

° Entrevista guiada

o Conceptos de sacrificio

° Técnicas para entrevistas

6 Desarrollar tu Mantener la mente abierta, dejando de lado lo que se
paradigma sabe, es muy importante antes de comenzar la

investigacion en terreno. Se proponen dos ejercicios
en este paso:

° Mente de principiante

° Observar vs Interpretar

Fuente: Elaboracion propia [1].

3.2.2 Crear

Para ir de la investigacion a las soluciones concretas, se debe pasar por
un proceso de sintesis e interpretacion. Esto exige por una parte un
proceso de reduccion y seleccion de la informacion y, por otra, que se
transformen las intuiciones sobre la realidad del presente en un conjunto

de oportunidades para el futuro [1].

Una vez definidas las oportunidades, se generaran por el equipo de
trabajo cientos de soluciones a través de la tormenta de ideas, y luego
algunas pocas se concretaran en prototipos. Durante esta fase, se crean

soluciones teniendo en cuenta solo el filtro de la deseabilidad del cliente.
Los objetivos de esta fase son [1]:
e Dar sentido a los datos

e |dentificar patrones

e Definir oportunidades

15



e Crear soluciones

Al sintetizar lo que se ha aprendido en la fase anterior, se puede adoptar
una perspectiva nueva e identificar las oportunidades de innovacién que
se tienen. Al aplicar una tormenta de ideas se pueden alcanzar
innovaciones inesperadas utilizando reglas como diferir en el juicio y

adaptar para mejorar las ideas de otros.

Durante la generacion de soluciones apareceran decenas de ideas,
donde las verdaderamente acertadas pasaran al proceso de creacion de
prototipos que es el método méas rapido y econémico para llevar estas
soluciones ante la opinion de la gente, evitando que el equipo quede
estancado en una idea. La retroalimentacion obtenida es fundamental en
el proceso de disefio ya que permite reiterar en las soluciones para que
se vuelvan cada vez méas convincentes para los miembros de la

comunidad.

Los pasos propuestos por esta fase y una descripcion abreviada de cada
uno se pueden apreciar en la tabla N°3.5 (para tener mas detalles en

profundidad de cada paso y su aplicacion, referirse al libro indicado en

[1]):

Tabla N°3.5: Pasos de la etapa Crear.

1

Desarrollar el Desarrollar una comprensiéon mas profunda y que se
enfoque traduzca en nuevas innovaciones. Los métodos mas
comunes son:
° Métodos Participativos
° Métodos Empaticos
Compartir historias | Suministrar acontecimientos especificos sin hacer
afirmaciones generales de personas reales y sus vidas
permite imaginar soluciones para problemas
particulares y nuevas oportunidades.
Identificar patrones | ldentificar patrones y conexiones entre los datos, si
bien es engorroso, permite llevar rapidamente a
encontrar soluciones para el mundo real. Se pueden

16



4 Crear areas de
oportunidad

5 Hacer tormenta de
ideas de nuevas
soluciones

6 Concretar las ideas

7 Recoger

comentarios

utilizar los siguientes pasos:

e Detectar intuiciones criticas

e Encontrar temas

e Crear modelos interpretativos
Un area de oportunidad no es una solucion, es un hito
para la generacion de ideas a partir de una
oportunidad que nace de la reformulacion de los
problemas y las necesidades extraidas en el paso
anterior. Antes que una solucién es una sugerencia.
La tormenta de ideas permite pensar a lo grande sin
ninguna limitacién organizacional, operacional o
tecnologica.
Realizar prototipos para concretar las ideas de forma
rapida y econdmica, de manera que otros las puedan
probar y evaluar con el afan de mejorar. Se puede
prototipar utilizando modelos, guiones gréficos y/o
diagramas.
Una vez generadas las soluciones es necesario
reunirse nuevamente con los participantes para recibir
sus comentarios sobre las soluciones propuestas en
busca de recapacitar y redisefiar antes de invertir
demasiado.

Fuente: Elaboracion propia [1].

3.2.3 Entregar

Cuando el equipo de disefio ha creado muchas soluciones que son

deseables, es el momento de considerar como volverlas factibles y

viables. La fase de entrega lleva a la implementacién las ideas

principales. En esta fase se produciran [1]:

e FEvaluacion de la factibilidad.

e FEvaluacion de la viabilidad.

e Flujo de proyectos de innovacion.

e Plan para la implementacion.

e Plan de capacitacion.

El equipo de disefio puede realizar una serie de pruebas piloto previas a

la salida al mercado, donde su implementacidbn sera un proceso

reiterativo que requerira muchos prototipos, mini pruebas piloto y pilotos
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con el fin de mejorar la solucion y dar soporte al sistema, permitiendo
que se entienda mejor la solucién y ayudando a identificar que significara

entregar la idea a la comunidad.

Esta fase propone los siguientes pasos expuestos en la tabla N°3.6 (para
tener mas detalles en profundidad de cada paso y su aplicacion, referirse

al libro indicado en [1]):

Tabla N°3.6: Pasos de la etapa Entregar.

Desarrollar un
modelo de ingresos
sostenible

Identificar las
capacidades que se
necesiten para
entregar las
soluciones

Planear un flujo de
soluciones

Crear una linea de
tiempo para la
implementacién

Planear mini
programas piloto y
reiteraciones

Crear un plan de
aprendizaje

Asegurar el éxito de las soluciones a largo plazo
disefiando una corriente de ingresos que sea capaz de
sostener la oferta en el tiempo, teniendo como punto
de partida el valor del negocio para el consumidor final
Pensar en la experiencia del consumidor final. Dénde,
cuando, como y porqué los miembros de la comunidad
experimentaran la solucion. Se debe identificar la
distribucion, las capacidades requeridas y los socios
potenciales.

Determinar si las soluciones extienden o adaptan la
oferta actual, o si crean una nueva oferta. También se
debe identificar si las soluciones buscan nuevos
usuarios o estan enfocadas en usuarios existentes.
Esto permitira definir si las soluciones son marginales,
evolutivas o revolucionarias.

Volcar las soluciones sobre la linea de tiempo para
implementar de forma alternada las que son
innovaciones marginales al principio hasta las
innovaciones revolucionarias al final.

Este plan, antes de las pruebas pilotos o la
implementacion total, permite dar respuesta sobre los
recursos a necesitar, los resultados claves que debe
entregar y la forma de medir su éxito.

Tan pronto como se implementa la idea es importante
seguir aprendiendo acerca del funcionamiento de las
soluciones con el objeto de seguir mejorando los
disefios y para elegir como gastar recursos valiosos
en las soluciones que tiene mayor impacto. Se debe
buscar indicadores y resultados, ademas de historias y
comentarios para seguir aprendiendo.

Fuente: Elaboracion propia [1].
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4 METODOLOGIA

Tal como se describi6 en el capitulo anterior, el proceso DCP es una
metodologia cualitativa que utiliza como foco principal la empatia, la
observacion y la colaboracién. Cada una de las etapas entrega una diversa y
gran cantidad de informacion que es necesaria recopilar, analizar, evaluar y
depurar para avanzar en el proceso de disefio, el cual no es lineal debido a que
las etapas no generan inmediatamente la informacion definitiva del caso y es
necesario volver a ellas para perfeccionarlas, volviéndolo un proceso netamente

iterativo.

La metodologia utilizada ha sido implementada incorporando en sus etapas a
un equipo de trabajo de 3 personas con formacion en innovacion, ingenieria
comercial e industrial con la finalidad de promover el debate y la formulacion de
una mayor cantidad de ideas, basandose en las herramientas que se presentan

a continuacion.

4.1 Herramientas desarrolladas para la implementacion

Si bien el DCP establece un proceso recomendado a seguir para lograr
soluciones innovadoras, no es del todo especifico con respecto a las
herramientas que se deben utilizar en cada etapa. Es por esto que se realizd
una busqueda para encontrar las herramientas mas utiles a aplicar en cada
caso, incorporar otras nuevas Yy, en algunas ocasiones, adaptarlas. Todas las
herramientas se pueden apreciar en el anexo A y las referencias bibliograficas
utilizadas son: 1, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14.

4.2 Resultados obtenidos en base al desarrollo metodologico
propuesto

Mediante el uso de las herramientas propuestas se implementoé la metodologia
DCP en los usuarios de edificios, teniendo en consideracion la delimitacion del

alcance establecido en el subcapitulo 3.3, dando como resultado lo siguiente:
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4.2.1 Fase Escuchar:

El primer andlisis a realizar es en busqueda del problema a resolver,
detectando las causas que lo provocan y en base a supuestos que en

etapas posteriores deberan ser validadas.

Figura N°4.1: Analisis de los factores del problema.

Consumo elevado Gastos comunes

de iluminacion y sin claridad
Ascensores con riego de sectores sobre cobros de Baja presion y
poca mantencion comunes consumos ; caudal de agua
preventiva E { en dptos
ISCrpCIon sscrpcion |\
7 Escaso involucramiento de los \
) residentes de un edificio que impide \
mejorar la gestién comunicacional y Administracion
Control de operacional, afectando el confort de

la comunidad

PROBLEMA A RESOLVER

acceso deficiente

Gestion deficiente Lavanderias sin

deficiente de
mensajeria y

correspondencia
I DR

Calderas con i . .

. A ) de ) manten:.lon Baja capacidad

emperatura I N

p tu jcripy estacionamientos preventiva de comunicacion
fuera de limites de visitas con la
de control ;
- comunidad
Comunicacion deficiente

. Bajo . Desconocimiento sobre anuncios de St o
involucramiento de gestién de arriendo/ venta, cortes )
de arrendatarios morosidad de suministro, etc residuos no
hacia soluciones comunicada

Al tener detectado un “problema a resolver’ se hace necesario realizar un

analisis sobre los factores sociales, culturales, tecnoldgicos vy

econdémicos que lo componen, como también demostrar las evidencias y

el(los) posible(s) afectado(s) con este problema mediante un Mapa de
Contexto.
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Figura N°4.2: Mapa de Contexto.

Comunicacion
de/con la
comunidad

{0 factores sociales-culturales
componen este problema?

Falta de
seguridad y
confort

Sentir que se Baja
puede pagar satisfaccion
menos por el de

mismo servicio seguridad

¢Qué evidendias existen que indican que
esto vale la inversion?

Baja Existen soluciones
satisfaccion reactivas una vez
de confort generado el problema

(+ costosas)

Presupuestos
restringido para
nuevas
soluciones

¢Cusles son los factores ecanémicos gue
componen este problema?

Gastos
comunes
elevados por
ineficiencias

Infraestructura del
edificio y escasa
tecnologia
existente

ECusles son los factores tecnoldgicos
que componen este problema?

Falta de Internet
de las cosas,
digitalizacion,

automatizacion

Comité de Adm. por
su responsabilidad
ante la comunidad

¢Para quién es un problemay Dénde y
Cuéndo Ocurre?

Administracion y
Funcionarios

Residentes que
diariamente se

ven afectados que deben
por la mala lograr que la
gestion operacion sea
efectiva

loT, Plataformas
de

Administracion

de Conserieria

{Qué otras transformaciones de contexto o
tendencias son relevantes a considerar?

Plataformas para
compartir informacién
con residentes y
proveedores de servicios

Teniendo en claro quiénes son los afectados y los factores del
problema, el siguiente analisis es el Mapa de Empatia que nos permitira
realizar un estudio mas en profundidad sobre los afectados por la
problemética. Se realizaran tres analisis debido a que se detectaron tres
afectados en el mapa de contexto. Estos analisis se pueden apreciar en
las figuras 4.3, 4.4y 4.5.

Es importante destacar que los mapas de empatia realizados se hacen
en base a supuestos que son necesarios validar por medio de la
interaccién con los afectados y utilizando las herramientas que se
exponen en el anexo A, como por ejemplo las que aparecen desde la
figura 7.6 hasta la 7.12. Todo este analisis también es del tipo iterativo,
lo que permite mejorar cada vez mas la formulacion de problemas,
ideas y conceptos, sin embargo, en este capitulo se presenta de forma

lineal para una mejor exposicion de la informacion.
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Figura N°4.3: Mapa de Empatia - Residentes.

{Que Gastos elevados
Todos tienen e PIENSA Y SIENTE? por un servicio : |
1

disponibilidad de

problemas Lo que ) resular :
similares _ asuay luz Princip Mejorar la Equc?s: en
siempre (o tener o i gestion y mantencién por
aviso oportuno) eficiencia del tiempos
Cambios de T ifici rolongados o
administracion S edificio 2Que ° : 1
! ?
mala gestion QYE' : © VE?
dicen los amians Entarng  Gastos comunes

[
Es la forma de . Con el paso del No hay control :;:(r)n:lr;:zr; ze
trabajary no ‘ tiempo efectivo de 2 T
hay alternativas empeorara la consumos y
: situacion accesos
il {Qué
Tecnologias que DICE Y HACE? Solicita 4 La hora impacta
€ apllF?n en Soluciones Actitud en publico SOIUC'On?S de sobrelat’, Py Q
edificios costosas y manera aislada de agua (por la
modernos e I ¥ que nada demanda)
_ Depende dela funciona bien
accién de un
ESFUERZOS comité RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidad
Eaaase o P sa- - aayite Contar conuna
No tener agua y Evitar aumentos Mas seguridad, oS oper.a'c:lon [T
electricidad ' de gastos confiabilidad y eficiente y
Gl eiad¢  Menos costosa
Figura N°4.4: Mapa de Empatia — Administracién y Funcionarios.
bl {Que Desconocimiento
Problemas Aportar ala P
similares en otros gestiony BlAN SIENTErt; por el aporte de s
o - q A trabajo
: edificios eﬂcne.n.u.a del Falta de tiempoy  1es .
edificio control para L o Equipos en
NS mantencion por
’ \ flpafllzar Rotacién de fiemDos
Ofertas de {Qué actividades ;Qué p
p ? ~ personaly 3 prolongados o FS
proveedores OYE. ] @ duplicidad de VE?
2 dicen labores " A |

Actividades sin Acceso de Libros de

Quejas y realizar en turno diferentes control sin
problemas de los anterior personas (visitas seguimiento
residentes no identificadas) de acciones

:Qué

Da respuesta a

L7 . 7
Equipos fallansin -~ Dificil hacer Dl,C,E Y HACE temas Acumulacién de
| A todo durante la f TEES ©
conocer el motivo jornada p encomiendasisin
o+ Estado de equipos toma recados posibilidad de dar
desconocido aviso a usuarios
ESFUERZOS RESULTADOS
B - “aces
Contar con mas Conocer si su II|‘
No dar un buen informacién para desempefio es ' Aportar a la
servicio mejorar su efectivoy 5 comunidad
performance valorado
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Figura N°4.5: Mapa de Empatia — Comité de Administracion.

{Qué
PIENSAY SIENTE?

DICEY HACE?

RESULTADOS

A continuacion el Mapa de Actores nos dara mas detalles de los

involucrados en este problema.

Figura N°4.6: Mapa de Actores.

Municipios
Juntas de vecinos
Certificadores de energia
Gobierno

I

Residentes (Prop y Arrend)
Administracidn
Funcionarios
Comité de Administracion

Servicios de Mantencién
- Vendor Equipos y Repuestos
Servicios de Internet
\ Servicios de Publicidad
|
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Con todos los pasos anteriores realizados, el analisis expuesto nos
permite realizar la “Formulaciéon del Desafio”. Este debe tener en
consideracion la estructura que se presenta en la figura 7.5, quedando

de la siguiente manera:

¢,Como podemos aumentar el involucramiento de la comunidad
para que la gestion comunicacional y operacional de los edificios
esté sobre el 95% logrando mejorar el nivel de confort de los

residentes?

Una vez establecido el desafio, lo siguiente es establecer contacto con
los actores identificados, ya sea por medio de “Entrevistas”, como
también por medio de la técnica de “Inmersion en el Contexto”. Ambos
escenarios no permitirdn validar supuestos, empatizar con los afectados

y comprender mejor las dolencias que provoca el problema.

Para este caso se ha escogido el método de la Entrevista para la
validacién de supuestos. También se ha utilizado el método de “lluvia
de ideas” para definir las preguntas, las que luego seran categorizadas
y re-formuladas, dando como resultado las preguntas definitivas que se
le realizaran a los actores “core”. El resultado de estas entrevistas se
pueden ver en el anexo B y el andlisis de cada una de estas nos da
como resumen la obtencion del “Perfil de Persona” que se muestran en

las siguientes figuras:
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Figura N°4.7: Perfil de Persona

PERFIL PEHSUNA : Conserie

DESCRIPCION GENERAL

“Vivir en comunidad no es lo
mismo que vivir en una

EL DATO “DURD”

Ingeniero Civil
Industrial recién
titulado, 32 afios,

casa” chileno, casado, 2
hijos.
CONTEXTO NECESIDADES MOTIVACIONES FRUSTRACIONES
- Mejorar la seleccion y - Muchos cambios de
25 af evaluacién de Administraciones.
.’ ciners proveedores. E | - No proporcionar
trabajando como - Contar con stock de ntrega.r &l mehelr informacién oportuna a
Conserje de dia materiales de uso comun. comodidad a los los residentes
salle @n asie - Mejorar el control de residentes - Dificil deteccion de
e estacionamiento de ruidos molestos.
edificio visitas. - Seguridad en accesos.
- Mejorar proceso de - No utilizar la tecnologia
entrega de encomiendas. para mejorar su labor.
PERFIL PERSONA . Residente
——— DESCRIPCION GENERAL EL DATO “DURD”
“El gasto comun es elevado Trabajadora

CONTEXTO

3 afos viviendo
en el edificio,
propietaria del
departamento
nuevo. Ha vivido 6
afios en depto.

y carece de detalle para
mejorar su entendimiento”

NECESIDADES MOTIVACIONES

- Disminuir el valor del
gasto comun.

- Poder reservar la
lavanderia y secadoras.
- Saber que se hace con
los desechos reciclados.
- Conocer el monto
acumulado del fondo de
reserva.

- Mejorar el control de
acceso de personas.

- Comprender en
detalle cémo se calcula
el gasto comun.

- Aprender a reciclar.

- Sentirse segura.
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Social, 36 anos,
soltera, sin hijos.

FRUSTRACIONES

- Que no funcione
correctamente la puerta
de acceso de personas.

- No conocer a los
vecinos o a la comunidad.
- Lo caro del uso de
lavanderia.

- Que usen la secadora
cuando termine de lavar.
- Usar el estacionamiento
de vivitas por 1 noche
para mi familia




PERFIL PERSONA  : Mayordomo

CONTEXTO

4 meses
trabajando como
mayordomo en el

edificio

DESCRIPCIGN GENERAL

“La cultura e idiosincrasia es
el problema al vivir en
comunidad”

NECESIDADES

- Cambiar nombre de
Mayordomo a Jefe de
Serv.Grales.

- Aclarar expectativas y
mejorar el entendimiento
de los residentes de vivir
en comunidad.

- Que los equipos no
fallen.

MOTIVACIONES

- Realizar una gestién
transparente y
eficiente.

- Amabilidad hacia la
comunidad. Brindar
tranquilidad.

- Bajo uso del libro de
reclamos.

EL DATO “DURD”

Ing. Comercial,
MBA, 46 afios,
Casado, 2 hijos.

FRUSTRACIONES

- Residentes que creen
que viven en casas.

- Mucho residuo plastico.
- Complicada
comunicacion entre
edificios de la comunidad
- Control de acceso cada
vez mas riguroso y seguro
- Fallas de mantencién

PERFIL PERSONA

: Presidente del Comité de Administracion

CONTEXTO

Presidente del
Comité de
Administracion, 3
afios en el cargo.

DESCRIPCION GENERAL

“A la comunidad no le
interesa hacer un gasto en
algo que no lo beneficie”

NECESIDADES

- Obtener reportes
operacionales y
financieros para mejorar
la toma de decisiones.

- Mejorar el control de
accesos de personas y
vehiculos.

- Re-cotizar trabajos con
proveedores para obtener
mejores precios. Mejorar
seleccion y evaluacion.

- Mantener informada a la
comunidad.
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MOTIVACIONES

- Baja tasa de reclamos
de los residentes.

- Transparentar la
gestion y los recursos a
la comunidad.

- Disminuir la
percepcion de
inseguridad.

- Evitar que los equipos
fallen. Imperceptibles
- Aportar a la
comunidad con
separacion de
desechos

EL DATO “DURD”

Ingeniero Civil
Informatico, 40
anos, separado,

sin hijos.

FRUSTRACIONES

- Que las lavadoras no se
paguen solas por uso.

- La comunidad no
reconozca la labor del
comité y su gestion.

- Varios cambios de
administracion.

- Regadio actual manual.
- Aumentar el valor del
gasto comun. Busqueda
de eficiencia en costos




Finalmente, para dar por terminada la Fase Escuchar, utilizaremos la
herramienta de Observar v/s Interpretar para sacar conclusiones

respecto de todos los actores y su comportamiento en la figura N°4.8.

Figura N°4.8: Observar vs Interpretar

éQue?

¢Queé estan haciendo?
Resultados

. L4 ?
iComo:
{COmo lo estan haciendo?
Principios

¢ Por que?

¢Por qué lo hacen asi?
Proposito

" Concreto

1.Seleccionando vy
evaluando proveedores.
2.Utilizando stock de
repuestos.

3.Controlando el uso de
estacionamiento de visitas
4.Entregando
encomiendas.
5.Proporcionando info. a
residentes y administrac.
6.Detectando ruidos
molestos.

7.Controlando el acceso
de personas.
8.Controlando el acceso
de vehiculos.

9.Revisando alzas en
gasto comun y
comprendiendo su calculo
10.Utilizar lavanderia y
secadoras.

11.Reciclando desechos.
12.Contratando empresas
para mantener equipos
prioritarios.

13.Revisando libros de
sugerencias/reclamos.
14.Tomando decisiones
administrativas.
15.Informando el uso de
recursos de la comunidad.
16.Evaluando el
desempefio de la
administracién.

1.Criterio del Administrador,
informacién de otros, Web.
2.Mantenedores retiran lo
necesario de bodega dejando
registro.

3.Utilizando camaras segun
solicitud del momento.
4.Usuario retira en conserjeria
0 se avisa por citéfono.
5.Verbal, libros de turno y
sugerencias/reclamos, folletos.
6.Llamando por citéfono a los
deptos.

7.Por citéfono en la entrada y
registro en conserjeria una vez
aprobado el acceso.
8.Camaras de vigilancia y
control del porton.
9.Revisando los detalles de los
gastos y comparando con
gastos anteriores.
10.Comprando fichas en
conserjeria al estar disponibles.
11.Separando la basura de lo
reciclable en contendores.
12.Servicios de mantenciones
periddicas.

13.Lectura diaria por el
administrador y toma de accién
14.Reportes operacionales y
financieros.

15.Reuniones y folleteria en
mural.

16.Reuniones de comité.
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Emocional =

1.Es lo mas rapido aunque no lo
mas eficiente y efectivo en
costo/calidad.

2.Para reparar rapido un
problema, pero no hay reposicion
inmediata.

3.No hay reserva anticipada ni
control del tiempo utilizado. No se
paga por uso sobre el permitido.
4.Es responsabilidad del usuario
estar atento a sus encomiendas.
5.Mantener informada a la
comunidad sobre hitos
importantes

6.Averiguar la fuente emisora y
dar advertencia de multa.
7.Evitar acceso de personas no
autorizadas. Debe ser riguroso.
8.idem a anterior.

9.Evitar cobros indebidos.
Informacién es poco clara.

10.No hay otra forma de reservar,
las fichas se cargan al gasto com.
11.Entregarlos a cooperativas y
colaborar con el medio amb. No
hay registros cuantificables.
Exceso de plastico.

12.Evitar fallas en equipos
prioritarios.

13.Brindar una gestion eficiente a
la comunidad y disminuir
reclamos (indicador satisfaccion)
14.Mantener y mejorar el confort
y seguridad de la comunidad.
15.Transparentar la gestién y el
uso de recursos.

16.Mejorar la gestion y toma de
decisiones.




4.2.2 Fase Crear:

La fase anterior nos ha proporcionado informacién relevante y en gran
cantidad para que en esta Fase Crear podamos encontrar areas de
oportunidades y nuevas soluciones. Para poder concretar estas nuevas
soluciones es necesario pasar por varios pasos Yy herramientas,
pudiéndose afectar algunas de las determinaciones y conclusiones
vistas en la Fase Escuchar, dado que como ya se indicé anteriormente,
el proceso DCP es netamente iterativo.

Una forma de estimular el pensamiento creativo y desarrollar el enfoque
en busqueda de nuevas soluciones, es por medio de compartir historias
con los miembros del equipo. Para esto se pueden utilizar las
herramientas expresadas en las figuras 7.9 a la 7.12 del anexo A. Una
de estas ya fue utilizada en la Fase Escuchar para sintetizar la
informacion obtenida de las entrevistas y es con la cual se estableci6 el
“Perfil de Persona”. Los “Perfiles de Personas” obtenidos més la
informacion de “Observar vs Interpretar” nos permitiran traducir
pensamientos y experiencias que ayudaran al equipo de trabajo a
establecer intuiciones criticas. Los insight detectados seran agrupados
por temas afines que delimitardn el tema en andlisis, sus vinculaciones
e interdependencias (ver figura N°4.9) y definiran la “Hoja de Ruta”
siguiente con las directrices que regulan los limites del proyecto y su

propasito.
Hoja de Ruta:

e Entregar una plataforma comunicacional efectiva a minimo costo para
los residentes.

o Fidelizar a los clientes para repetir la experiencia de uso del servicio.

e Posicionarse como una empresa de soluciones tecnoldgicas lider en
edificios inteligentes.

¢ Fomentar la calidad de vida, seguridad y el cuidado del medio ambiente.
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Figura N°4.9: Diagrama de Afinidades.
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Para definir las areas de oportunidad es necesario apoyarnos de la

siguiente matriz que nos dard como resultado la nueva definicion del

problema por medio de las preguntas: ; Como podriamos...?:

Figura N°4.10: Definicion del problema.

Usuario + Necesidad + Insight
1.Residentesy 1.Control y registro de 1.Mantienen la seguridad
Conserjes acceso de personas evitando el acceso de
2.Conserjes 2.Entregar encomiendas personas no autorizadas
3.Administracié 3.Seleccionar y evaluar 2.Las esperan los residentes
n proveedores cuando llegan a su depto.
4. Administracié 4.Mantener equipos 3.Pueden acceder a
n . ioritarios si servicios y materiales de

Necesita prioritarios sin fallas Por que vicios y i

5.Mantenedores
6.Administracio
n
7.Administracid
n
8.Administracid
n

9.Residentes
10.Conserjes
11.Residentes
12.Administrac.
13.Conserjes

5.Acceder a nuevos
negocios

6.Fomentar el reciclaje y
disminucién de basura
7.Transparentar el uso
de recursos y gestidn
8.Mantener stock de
repuestos

9.Reservar lavanderia
10.Controlar
estacionamiento de
visitas

11.Revisar y entender
detalles del gasto
comun
12.Informarala
comunidad
13.Detectar fuentes
emisoras de ruidos
molestos

mejor calidad y precio

4. Afecta la normal
operacioén y calidad de vida
del edificio

5.Mantienen rentable su
empresa

6.Demuestran
responsabilidad con el MA 'y
ensefan a reciclar
7.Brindar una gestién
eficiente

8.Realizar mantenciones
diarias y reposiciones
9.0ptimizar tiempo y
controlar gastos

10.Tiempo de uso y registro
de usuario

11.Evitar cobros indebidos y
controlar alzas

12.Eventos importantes,
gestion, cortes de
suministros, etc.

1. ¢Cobmo podriamos mejorar el control de acceso de personas
para aumentar la seguridad del edificio y evitar el acceso de
personas no autorizadas?

2. ¢Como podriamos avisar inmediatamente a los residentes que
tienen encomiendas en conserjeria?

3. ¢Como podriamos mejorar el proceso de seleccion de

proveedores para acceder a mejores precios y calidad de

servicio?



4. ¢Como podriamos evitar que los equipos prioritarios fallen para
no afectar la operacion del edificio?

5. ¢Como podriamos mejorar la calidad de vida de la comunidad
dentro del edificio?

6. ¢COmo podriamos establecer mas y mejores accesos a negocios
a las empresas prestadoras de servicios?

7. ¢Como podriamos fomentar el reciclaje y la disminucién de
basura para que la comunidad aporte con el Medio Ambiente?

8. ¢Como podriamos fomentar el uso de un edificio sustentable
para que la comunidad aporte con el Medio Ambiente?

9. ¢Como podriamos mantener un stock minimo de repuestos para
realizar las reparaciones diarias?

10.¢Como podriamos reservar la lavanderia para optimizar tiempos
y tener un control de estos gastos?

11..,Cbémo podriamos mejorar el control del estacionamiento de
visitas para llevar registro de su uso?

12.;,Cémo podriamos optimizar la relacion costo/beneficio en el
gasto comun para mitigar alzas?

13.¢Cdmo podriamos mejorar el detalle de los gastos comunes para
gue sea entendido por todos?

14.;Coémo podriamos mantener informada a la comunidad sobre
eventos e hitos importantes que se realizaran en el edificio?

15.¢,Cbmo podriamos mantener informada a la comunidad sobre la
gestion del edificio para transparentar el uso de recursos?

16.¢Cdodmo podriamos detectar fuentes emisoras de ruidos molestos

para evitar que afecten a otros residentes?

La definicion del problema debe ser valida, interesante, Unica,
suficientemente especifica, atrayente y factible [12]. Nuestra nueva

definicion del problema quedaria ahora de la siguiente manera:
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¢,Coémo podriamos optimizar la gestion de la administracion de un
edificio para que la comunidad cuente con mejores servicios sin

aumentar su gasto comuin?

Se sugiere someter la definicibn del problema a una herramienta
denominada “Checklist de lectura critica” que permite determinar y
evaluar si se ha alcanzado una definicién Unica y significativa. Esta
herramienta establece cuatro preguntas para evaluar la utilidad de

nuestra declaracion [12]:

1. ¢Cual es el punto (esta centrado en el usuario, fundado en una
necesidad y es inspirador)?

2. ¢Quién dice (qué tan valida es la definicion del problema, esta
respaldada por varios estudios)?

3. ¢Qué hay de nuevo en eso (cudl es el valor agregado de la
declaracion, considera el contexto del usuario)?

4. ¢A quién le importa (la declaracion es significativa, vale la pena

hacer el proyecto, evaltalo y ajustalo hasta que sea el correcto)?

Luego, es necesario utilizar el brainstorming para la generacion de
ideas de solucién. Estas ideas seran presentadas en la matriz de
decision de la figura 4.11 para escoger, en base a criterios establecidos,
cuéles deben ser llevadas a cabo como prototipos y por medio de
feedback ir mejorandolas aumentando el nivel de detalles para su
implementacion en diferentes niveles de “fidelidad y contextualidad”
[13].
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Figura N°4.11: Matriz de Decision.

Criten Ideas| ] ] ) o o Monitoreo de condiciones en Avisos publicitarios, Informar por pantalla al

riterios Registro de Acceso Personas Aviso entrega encomiendas Licitaciones de Servicios equipos prioritarios arriendos/ventas,deportes interior de ascensores
Mantiene el gasto comun 5 5 4 1 5 3
Optimiza la gestion Adm. 3 4 5 4 1 5
Atractivo en usuarios 3 3 5 3 5 5
Digitalizable 5 5 5 4 5 5
Facilidad de utilizacion 5 5 4 3 5 5
Viabilidad Econémica 5 5 4 2 > 5
Viabilidad técnica 5 5 4 3 5 3
Rapidez de Implementacion 5 5 4 3 4 4
Impacto 2 3 5 4 5 5
Evaluacion 38 40 40 27 40 40

Seguimiento a Sugerencias E-Comerce para compras al Informacioén de hitos Gestidn Sustentable de Reservas de lavanderiay Arriendo de

y Reclamos por mayor, repuestos, otros relevantes en los edificios residuos y energia estacionamiento de visitas estacionamientos y salones
5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 4
4 5 5 4 5 3
5 5 5 4 5 4
4 4 5 4 5 3
5 4 5 5 5 5
5 5 5 4

4 4
5 4 5 4 5 4
4 5 5 5 5 5
42 42 44 40 45 37

Puntuacion: 1(Muy Bajo), 2(Bajo), 3(Medio), 4(Alto), 5(Muy Alto).




El prototipo, con las ideas de solucidén escogidas anteriormente, ha sido
disefiado por medio de una presentacion tipo video con las
herramientas que entrega la pagina www.powtoon.com, la cual permite
preparar escenas animadas exponiendo de una manera mas clara y
enfatica el problema y la idea de solucion. La presentacién con el
prototipo fue enviado por email a un grupo de personas que por medio

de una encuesta abierta permitieron obtener el siguiente feedback:

Figura N°4.12: Malla receptora de informacion

- Una pantalla en un ascensor entrega
informacidn por inercia a los residentes.

- Demostrar transparencia en el uso de
recursos a la comunidad.

- Moderar la velocidad de noticias.

- Solucidn sustentable con el MA al no usar
papel.

- Comunicacién administracion-
comunidad en todo momento por web y/o
App.

- Comunicacidn entre vecinos tipo foros.

- Tener informacion en linea como
manuales, procedimientos,

reglamentos.

[ ]

- Plataforma con costo a los residentes no
se vuelve atractiva.

- Conserjes y/o administracion tal vez sin
competencias ni tiempos para manejar la
plataforma.

- Es necesario difundir el uso de esta
herramienta, no basta con solo informar
por pantalla.

- Se debe lograr transparentar el cobro de
gasto comun que es lo que mas afecta a
los residentes.

1
- ¢Personas que no usan estas tecnologias - Asignar puntuacion a servicios
como se informarian? por la comunidad.
- ¢Cémo se capacitara al personal - Medir por ingreso de usuarios
que utilizard la plataforma? para conocer el impacto de la
- ¢Es similar a tener una plataforma web plataforma.

de administracién de edificios?

- éLa informacion en pantalla sera también
escrita y/o audible?

- ¢Qué medidas de seguridad tendran las
pantallas para que no las dafien?

- ¢Quién sera el encargado de subir la
informacién a la plataforma?

- éRequiere que el edificio tenga internet?
- ¢Usar la plataforma aumenta el gasto comun?
- ¢Solo habrdan pantallas en ascensores?

- ¢Como se financia la plataforma?

- Mostrar publicidad y vender datos.

- Modificar el nombre a “comuniKT”.

- Ofrecer informes de mantencién de
ascensores a municipalidades.

- Tener una seccion donde la comunidad
recomiende servicios.

- Informar sobre residentes con morosidad.
- Reserva de quinchos, vinculo con seguridad
comunal, estado de sistemas de incendio, vias
de evacuacidn y puntos de encuentro.

- Botdn de panico si estas o no en el edificio.

+Aportes Notables ACriticas Constructivas ® Preguntas Ideas




4.2.3 Fase Entregar:

Una vez establecida y validada la problemética y la solucion, en esta
fase realizaremos el modelo de negocios y analizaremos el mercado
para preparar la idea de negocio en una implementacion factible y

viable.

El modelo de negocios sera disefiado apoyandonos del lienzo Lean
Canvas, dado que es el mas apropiado para start-up. La propuesta
deberé asegurar que la idea de negocio sea sostenible en el tiempo y
gue tenga valor para el consumidor final. Esta propuesta queda tal

como muestra la figura N°4.13.

Con el modelo de negocio definido se sugiere realizar un andlisis del
entorno del negocio que nos permitird tener una idea global sobre el
mercado en el que estamos tratando de ingresar. Este andlisis esta
dividido en dos sectores: el entorno general y el especifico, ya que es
un hibrido entre el ANALISIS PESTEL y las 5 fuerzas de PORTER [8].

El entorno general nos proveera informacion sobre los factores
politicos, legales, econémicos, medioambientales y socioculturales del
sector. El entorno especifico nos proporcionara informacion sobre los
competidores, rivalidades, competencia, proveedores, clientes vy

sustitutos.

La figura N°4.14 muestra el andlisis del entorno realizado, buscando de
manera simplificada tener informacién rapida y concisa del mercado
logrando en poco tiempo tener una vision macro del ambiente del

negocios.
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PROBLEMA

Seleccién y
evaluacién de
proveedores

deficiente

Transparentar
el uso de
recursos a la

comunidad

[Alternativas)

Administracién Web
Mural Informativo

Figura N°4.13: Modelo de Negocio con Lean Canvas

SOLUCION

1.- Informarte mientras
te trasladas en el
ascensor.

2.- Acceder a mayor
Informacién en la web y
recibir alertas de
eventos al celular.

3.- Acceso a licitaciones
de servicios web.

METRICAS CLAVE

- # de accesos de
usuarios a la plataforma.
- # de licitaciones
realizadas.

- # de evaluaciones de
servicios.

- # de descargas de la
App.

- # de empresas de
servicios.

ESTRUCTURA DE COSTES

- Instalacién de
Monitores.

- Desarrollo de la
plataforma.

- Desarrollador de

clientes. - Capacitaciones.
- Mantencion de

plataforma.

- Monitores.

PROPOSICION DE VENTAJA ESPECIAL

VALOR UNICA
Plataforma de
comunicaciones gratuita
a la comunidad de un
edificio, que permite
seleccionar a los mejores
proveedores en base a
recomendaciones y de
manera transparente

CANALES

- Presencial con
comités de
administracion.
- Internet.

- Mantenedor de
ascensores.

- Constructoras.

FLUJO DE INGRESOS

i
- Publicidad.

servicios.

- Participacién en
licitaciones de

SEGMENTO
DE CLIENTES

Segmento objetivo

Comité de
Administracion de
Edificios que cuentan
con acceso a internet

Empresas de
Servicios a
edificios

[Early adopters)

Edificios con
menos de 3
afos de
operacién




Figura N°4.14: Analisis del entorno.

Economia
Chile es una de las
economias latinoamericanas
de mas rapido crecimiento
en las Ultimas décadas. El
crecimiento de 4,8% en la
primera mitad del afio
refleja un repunte del
consumo y la inversion
privada, impulsado por
salarios mds altos, bajas
tasas de interés y mayor
confianza empresarial*

Proveedores
- Existen variados tipos de proveedores para
disefio de plataforma, monitores, servicios para
edificios.
- Podrian existir barreras de entrada con algunos
instaladores de monitores y/o con servicios que
no quieran participar en la plataforma.

Medioambiente
La Ley REP, que ha sido
concebida como un avance
significativo para aumentar
los niveles de reciclaje en
nuestro pais. A provocado
que las empresas
productoras de los residuos
prioritarios identificados por
la ley (aceites lubricantes,
aparatos eléctricos y
electronicos, baterias, pilas,
neumdticos, envases y
embalajes), tienen que
impulsar diversas
estrategias, tecnologias y
procesos para la
recuperacion de estos 3

Clientes
En Chile hay mas de 30 mil edificios,
segun el primer catastro de
construcciones en altura. De estos
inmuebles, 18.502 (60%) estan en la
Region Metropolitana’

1. chil b.cl/chile/sist liti 3. www.pulso.cl/empresas-mercados/5-tendencias-que- 5.www?2.latercera.com/noticia/patentes-de-invencion-chilenas-se-
2' chile.go 'bc lc/ ne St's e”."a';” ;.'ccl’ xid=3666 dominaran-a-la-sustentabilidad/ cuadriplican-en-los-ultimos-25-anos/
- www.emb.cl/construccion/articulo.mvesxic= 4. www.bancomundial.org/es/country/chile/overview 6.www.adimark.cl/es/estudios/documentos/20180112_ij0i%204t2017.pdf

7. https://corporativo.mapcity.cl/prensa/mas-de-30-mil-edificios-se-han-
levantado-en-el-pais-60-esta-en-la-region-metropolitana/



Del andlisis del entorno se puede desprender un listado con las
oportunidades y amenazas que nos entrega el entorno general o
“‘externo”, y un listado con fortalezas y debilidades que nos entrega el
entorno especifico o “interno”. Este analisis se conoce como FODA
(Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-Amenazas) y es una
herramienta importante para tomar decisiones estratégicas en la
implementacion de la idea de negocios. Si bien esta herramienta no
sera considerada en este trabajo, es recomendable su utilizacion a la

hora de aterrizar y llevar a cabo la implementacion.
Para poner énfasis en el segmento correcto de clientes, utilizaremos la
matriz de Customer Insight que aparece en la figura 7.20. Este analisis

define tres factores a considerar para establecer el segmento correcto
de cliente: deseabilidad, viabilidad y accesibilidad [8].

Figura N°4.15: Matriz de Customer Insight.

Matriz de Customer Insight

Iﬁmpresas d’a
Admininistracign

Deseabilidad

Factibilidad

La matriz anterior de la figura N°4.15 nos permite conocer en base a



supuestos y a informacion recogida en las entrevistas, cual es el mejor
segmento de clientes, los cuales deben cumplir con un alto grado de
deseabilidad, un adecuado tamafio de mercado y ser muy accesibles
[8]. Se puede ver que el “Comité de Administracién” son los mas faciles
de acceder y que cuentan con el mayor tamafio de mercado, por la
cantidad de edificios que existen, sin embargo, no son los mas
dispuestos a pagar por esta solucién. Por otra parte, las “Empresas de
Servicios” si presentan mas intension a recibir esta solucion y cuentan
con un tamafio de mercado no menor, Sin embargo, son mMenos
accesibles que el grupo anterior lo cual puede encarecer la obtencion

de clientes.

Teniendo claro cuales son los principales segmentos de clientes,
definiremos por medio de la “Curva de Valor” los factores de nuestro
mercado que son valorados por los clientes y asi fortalecer nuestra
propuesta. Esta curva y la matriz CREA (Crear-Reducir-Eliminar-
Aumentar) se pueden apreciar en la figura N°4.16 donde aparecen los
atributos que ofrece la competencia y como son valorados por los
clientes. También se puede apreciar cudles seran los atributos de

nuestra idea de negocios para enfrentar a la competencia y como

aprovechamos el “océano azul” para ofrecer nuevos factores ain no

percibidos por los clientes en este mercado.

Tal como lo indica la matriz, la propuesta buscara entregar la solucion
de manera gratuita a la comunidad de los edificios, es decir, Eliminara
el precio en este segmento. Aumentara la transparencia y el uso de
recursos del edificio por medio de la utilizacion de la plataforma vy
Creara mayor competitividad en los servicios para edificios y fomentara

la participaciéon de la comunidad.

! La estrategia del Océano Azul, W.Chan Kim, 2005.
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Figura N°4.16: Curva de Valor y Matriz CREA

A Curva de Valor
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Matriz CREA
Variedad de Fomentar la Explicacion de
servicios participacion gastos comunes
para edificios comunitaria en un solo
CREAR repositorio web REDUCIR
ELIMINAR AUMENTAR
Precio sera Calidad del
gratuito a la servicio, Profesionalismo
comunidad transparencia y y Asistencia
del edificio accesibilidad técnica

Finalmente nos queda establecer un cronograma de implementacién de
la idea de negocios, elaborar las estrategias necesarias para su
ejecucion con la ayuda del andlisis FODA y elaborar el plan financiero
del proyecto. El cronograma de implementacién por fases se puede ver
en la figura N°4.17, mientras que el andlisis FODA vy el plan financiero
no seran abordados en el presente trabajo ya que escapan de los

objetivos especificos establecidos.
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Figura N°4.17: Cronograma de implementacion

WBS  Task Name Duration % Compl Start Finish
-——-——
Fase 1 - Plan Estratégico 19,5days 49% Mon 03 Sep '18  Fri 28 Sep '18
1.1 Autoevaluacion 2,5 days 100% Mon 03 Sep '18 Wed 05 Sep '18
11.1 Definir la visidn empresarial 1day 100% Mon 03 Sep '18 Mon 03 Sep '18
1.1.2 Identificar las habilidades disponibles e informacién 1 day 100% Tue 04 Sep '18  Tue 04 Sep '18
1.1.3 Decidir si proceder 0,5 days 100% Wed 05 Sep '18 |Wed 05 Sep '18
1.2 Definir la oportunidad 63,5days 83% Wed 05 Sep '18 Mon 03 Dec '18
1.2.1 Investigar el mercado y la competencia 1day 100% Wed 05 Sep '18  Thu 06 Sep '18
1.2.2 Entrevistar a propietarios de empresas similares 3 days 100% Thu 06 Sep '18  Tue 11 Sep '18
1.2.3 Identificar los recursos necesarios 1day 100% Tue 11Sep'18  Wed 12 Sep '18
1.2.4 Identificar los costos operativos 1 day 0% Mon 03 Dec '18 Mon 03 Dec '18
1.3 Evaluar el enfoque de negocios 4 days 0% Tue 04 Dec'18  Fri 07 Dec '18
1.3.1 Definir nuevos requisitos de la entidad 1 day 0% Tue 04 Dec'18  Tue 04 Dec '18
1.3.2 Identificar oportunidad de asociarse con empresas 1day 0% Wed 05 Dec '18 |Wed 05 Dec '18
133 Investigar posibilidades de franquicia 1 day 0% Thu 06 Dec'18  Thu 06 Dec '18
134 Resumir el enfoque empresarial 1 day 0% Fri 07 Dec '18 Fri 07 Dec '18
1.4 Evaluar los riesgos y recompensas potenciales 56,5 days 40% Wed 19 Sep '18 Thu 06 Dec '18
14.1 Evaluar el tamafio y la estabilidad del mercado 1day 100% Wed 19 Sep '18  Thu 20 Sep '18
14.2 Estimar la competencia 0,5 days 100% Thu20Sep'18  Thu 20 Sep '18
143 Evaluar la disponibilidad de recursos necesarios 0,5 days 100% Fri 21 Sep '18 Fri21 Sep '18
1.4.4 Evaluar la cuota de mercado inicial realista 0,5 days 0% Tue 04 Dec'18  Tue 04 Dec '18
1.4.5 Determinar los requisitos financieros 0,5 days 0% Tue 04 Dec'18  Tue 04 Dec '18
1.4.6 Revisar la idoneidad personal 1 day 0% Wed 05 Dec '18 'Wed 05 Dec '18
1.4.7 Evaluar la rentabilidad inicial 1day 0% Thu 06 Dec'18  Thu 06 Dec '18
1.5 Revisar y modificar el plan estratégico 2 days 0% Fri 07 Dec '18 Mon 10 Dec '18
1.6 Confirmar la decision de proceder 0 days 0% Mon 10 Dec '18 Mon 10 Dec '18
2 Fase2-Definicion dela Oportunidad de Negocios  55,5days  60%  Fri28Sep'18  FrilaDec's
2.1 Definir el mercado 6 days 100% Fri 28 Sep '18 Mon 08 Oct '18
2.1.1 Acceder a la informacién disponible 1day 100% Fri 28 Sep '18 Mon 01 Oct '18
2.1.2 Identificar la competencia 2 days 100% Mon 01 Oct '18 Wed 03 Oct '18
2.1.3 Resumir el mercado 2 days 100% Wed 03 Oct '18  |Fri 05 Oct '18
2.1.4 Identificar nicho de mercado objetivo 1day 100% Fri 05 Oct '18 Mon 08 Oct '18
2.2 Identificar materiales y suministros necesarios 4 days 0% Tue 11 Dec'18  Fri 14 Dec '18
2.2.1 Identificar los requisitos de personal 1day 0% Tue 11 Dec'18  Tue 11 Dec'18
2.2.2 Identificar las materias primas necesarias 1day 0% Wed 12 Dec '18 |Wed 12 Dec '18
2.2.3 Identificar utilidades necesarias 1day 0% Thu 13 Dec'18  Thu 13 Dec '18
2.2.4 Resumir gastos operativos y proyecciones financieras 1 day 0% Fri 14 Dec '18 Fri 14 Dec '18
2.2.5 Confirmar la decision de proceder 0 days 0% Fri 14 Dec '18 Fri 14 Dec '18
-——-——
Desarrollar un plan de negocios detallado a 5 afios 52 days 13% Fri 12 Oct '18 Wed 26 Dec '18
3.1.1 Describir el mercado 0,5 days 100% Fri 12 Oct '18 Fri 12 Oct '18
3.1.2 Describe el nuevo negocio 0,5 days 100% Mon 15 Oct '18 Mon 15 Oct '18
3.1.3 Describir FODA 0,5 days 0% Mon 17 Dec '18 Mon 17 Dec '18
3.1.4 Establecer estrategia de precios 0,5 days 0% Mon 17 Dec '18 Mon 17 Dec '18
3.1.5 Desarrollar proyeccién de flujo de caja 0,5 days 0% Tue 18 Dec '18  Tue 18 Dec '18
3.1.6 Identificar los requisitos de licencias y permisos 0,5 days 0% Tue 18 Dec '18  Tue 18 Dec '18
3.1.7 Desarrollar plan de inicio 1 day 0% Wed 19 Dec '18 Wed 19 Dec '18
3.1.8 Desarrollar ventas y estrategia de marketing 1 day 0% Thu 20 Dec'18  Thu 20 Dec '18
3.1.9 Desarrollar estructura de distribucién 1 day 0% Fri 21 Dec'18 Fri 21 Dec '18
3.1.10 Describir riesgos y oportunidades 1 day 0% Mon 24 Dec '18 Mon 24 Dec '18
3.1.11 Publicar el plan de negocios 0,5 days 0% Wed 26 Dec '18 Wed 26 Dec '18
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3.1.12

Confirmar la decision de proceder

0 days

0%

Wed 26 Dec '18

Wed 26 Dec '18

4.1.1
4.1.2
4.1.3
4.1.4
4.1.4.1
4.1.4.2
4.1.5
4.1.6
4.1.7
4.1.8
4.1.9
4.19.1
4.19.2
4.19.3
4.1.10
4.1.10.1
4.1.10.2
4.1.10.3
4.1.10.4
4.2
4.2.1
4.2.2
4.2.3
4.2.4
4.2.5
4.3
4.3.1
4.3.2
4.3.3
4.4

Establecer estructura de negocios 127,5days 1% Wed 24 Oct '18 Thu 02 May '19
Escoge un nombre 1 day 100% Wed 24 Oct '18 Wed 24 Oct '18
Buscar disponibilidad de nombre 1 day 0% Wed 26 Dec '18 | Thu 27 Dec '18
Elegir representacion legal 1 day 0% Thu 27 Dec'18  Fri 28 Dec '18
Financiamiento 32 days 0% Fri 28 Dec '18 Wed 20 Feb '19

Elegir fuente de financiacién de capital 2 days 0% Fri 28 Dec '18 Wed 09 Jan '19
Comprometer fondos de capital 30 days 0% Wed 09 Jan'19  Wed 20 Feb '19
Seleccione la categoria de impuestos de negocios 1day 0% Wed 20 Feb '19 Thu 21 Feb '19
Elige un banco 3 days 0% Thu21Feb'19  Tue 26 Feb '19
Establecer cuentas 0,5 days 0% Tue 26 Feb '19 Tue 26 Feb '19
Establecer linea de credito 0,5 days 0% Wed 27 Feb '19 Wed 27 Feb '19
Desarrollar Programa de Marketing 4 days 0% Wed 27 Feb '19 | Tue 05 Mar '19
Establecer un programa de publicidad 2 days 0% Wed 27 Feb '19  Fri 01 Mar '19
Desarrollar un logo 1day 0% Fri 01 Mar '19 Mon 04 Mar '19
Ordenar materiales promocionales 1day 0% Mon 04 Mar '19 Tue 05 Mar '19
Prueba Piloto del Prototipo 44 days 0% Wed 27 Feb '19 Thu 02 May '19

Establecer requerimientos de contexto y de recursos

1day

0%

Wed 27 Feb '19

Thu 28 Feb '19

Desarrollar el prototipo de software 30 days 0% Thu28Feb'19  Thu 11 Apr'19
Pruebas internas del piloto 3 days 0% Thu 11 Apr'19  Tue 16 Apr '19
Pruebas externas del piloto 10 days 0% Tue 16 Apr'19  Thu 02 May '19
Proporcionar instalaciones fisicas 11 days 0% Tue 05 Mar '19 Wed 20 Mar '19
Elegir una ubicacién 1day 0% Tue 05 Mar'19  Wed 06 Mar '19
Espacio de operacion segura 5 days 0% Tue 05 Mar'19  Tue 12 Mar '19
Seleccione hardware de red informatica 1day 0% Tue 12 Mar'19  Wed 13 Mar '19
Seleccione software de computadora 1day 0% Wed 13 Mar '19 Thu 14 Mar '19
Proveer mobiliario y equipo (Compras) 4 days 0% Thu 14 Mar'19  Wed 20 Mar '19
Proporcionar personal 40 days 0% Tue 05 Mar '19  Thu 02 May '19
Entrevistar y probar candidatos 15 days 0% Tue 05 Mar'19  Tue 26 Mar '19
Contratar personal 10 days 0% Tue 26 Mar'19  Tue 09 Apr '19
Entrenamiento del Personal 15 days 0% Tue 09 Apr'19  Thu 02 May '19
Poner en marcha el negocio 0 days 0% Thu 02 May '19  Thu 02 May '19

Si bien el cronograma ya cuenta con algunas actividades completadas
al 100% y que fueron realizadas en el presente trabajo, aun quedan
tareas por finalizar para definir bien el plan de ejecuciéon de la idea de

negocios y su implementacion.

Se recomienda una vez en ejecucion el proyecto, utilizar el “Flujo de
soluciones” y el “Dashbard de indicadores” que aparecen en las figuras
7.24 y 7.27 respectivamente, con el objetivo de analizar nuevas
soluciones y su impacto en el mercado en el primer caso, y en el
segundo caso definir los indicadores claves del negocio y su evolucion
reaccionar

en el tiempo para monitorearlos continuamente vy

estratégicamente de manera oportuna ante cambios en el mercado. La
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“Matriz de Stakeholders” y la “Evaluacion del modelo de negocio” que
aparecen en las figuras N°7.22 y 7.23 respectivamente, también son
herramientas a utilizar una vez que el proyecto ya se encuentre en
ejecucion y que permitirdn definir de qué manera comunicarse con los
interesados (stakeholders) conociendo su nivel de poder e interés; y por
otra parte evaluar continuamente el modelo de negocios, las
oportunidades y amenazas del mercado en el caso de la segunda

herramienta.
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5 CONCLUSIONES

En el presente trabajo hemos podido utilizar el proceso DCP para comprender
de mejor manera las necesidades de los usuarios de edificios. La metodologia
aplicada nos ha permitido comprender cada una de las etapas de este proceso,
desde la definicién de la problematica hasta la deteccion de la solucion, su

validacion y la preparacion para su implementacion.

Uno de los hallazgos importantes en el uso de esta metodologia fue la
obtencién de informacion valiosa al utilizar herramientas cualitativas. Lograr que
las personas se expresen con confianza respecto de lo que realmente necesitan
es una de los pilares que promueve el DCP por medio de la empatia, la
inmersion en el contexto, observar e interpretar. Estas herramientas se vuelven
cada vez mas potentes a medida que se avanza con el proceso de disefio y
permiten al equipo de trabajo sensibilizarse con respecto al “dolor’ de las
personas con la problematica y a detectar la verdadera necesidad, evitando de

esta manera ofrecer una solucion alejada de la realidad.

Lo anteriormente descrito queda en manifiesto al analizar las dos definiciones
del problema que se establecieron en el presente trabajo. La primera definicién
del problema fue establecida antes de comenzar con las entrevistas vy
principalmente fue declarado en base a supuestos del equipo de trabajo. La
segunda definicion del problema fue establecida con mucho mas informacion de
las personas y con enfoque centrado en ellas, lo cual modific6 completamente

el reto de disefio.

Como conclusion se puede mencionar que se cumpli6 con los objetivos
establecidos en el presente trabajo. Se logré conocer y comprender el proceso
DCP y aplicarlo a un caso practico. Pudimos integrar otras herramientas al
proceso DCP para complementar su uso, como fue el caso del modelo Lean
Canvas, la malla receptora de informacion, la matriz customer insight, la curva

de valor y la matriz CREA, entre otras. También se pudo establecer en este
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trabajo una herramienta para cada paso establecido en el proceso DCP, lo cual
no estaba del todo claro ni definido en el libro base [1]. Lo anterior se hizo en
base a una busqueda bibliografica y tomando las mejores recomendaciones y
practicas en cada caso, permitiendo acceder rapidamente a una herramienta de

manera visual, logrando los resultados que se esperan en cada paso.

Finalmente se logra una solucion particular en el ambito de negocios de los
Edificios Inteligentes que puede ser implementado en el corto plazo. La solucion
establecida cumple con la definicion establecida por la empresa Honeywell
expuesta en el subcapitulo 3.1 y puede ser clasificada con un grado de
inteligencia minimo (Al, 11) segun la tabla N°3.3. Para poder avanzar hacia
grados superiores de inteligencia del edificio necesariamente trae consigo
mayor inversion de la comunidad del edificio, lo cual es contraproducente con la
propuesta de valor establecida en el modelo de negocios y su factor de

gratuidad a la comunidad.
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7 ANEXO A: HERRAMIENTAS

7.1 Herramientas desarrolladas en la fase Escuchar

Figura N°7.1: Insight

INSIGHT

Thulo

Figura N°7.2: Factores del Problema

/Descwom

uncional = Social - Emocional

PROBLEMA A RESOLVER

47




Figura N°7.3: Mapa de Contexto

£Qué factores sociales-culturales
componen este problema?

£Qué evidencias existen que indican que &Cuiles son los factores econdmicos que
esto vale la inversién? componen este problema?

&Cules son los factorestecnoldgicos
que componen este problema?

¢Para quién es un problemay Dénde y
Cuindo Ocurre?

éQué otras transformaciones de contexto o
tendencias son relevantes a considerar?

Figura N°7.4: Mapa de Empatia

{Qué

OYE?

{Qué
PIENSAY SIENTE?

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Qué
o VE?

Entorno

Lo que dicen los amigos
Lo que dice el jefe
Lo que dicen las personas influyentes

Amigos
La oferta del mercado

(Qué
DICE Y HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstéculos
Herramienta disenada por XPLANE
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Figura N°7.5: Mapa de Actores

MENOS.

Figura N°7.5: Formulacion del Desafio

éComo podemos (verbol+(concepto+(magnitud}+{concreto J+({intencion)+(personas)?
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Figura N°7.6: Entrevista

Preguntas

Necesidades

Problemas

EMPEZAR CON LO ESFECIFICO

IR A LD MAS AMPLUO

PROFUNDIZAR

~ MUESTRAME

Deseos

Observaciones

¥ DIBUJALO

¥ 5 POR QUES

~ PIENSA EN VOZ ALTA

ENTREVISTADDR

FECHAY LLGAR
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Dénde y Cémo
LUGAR
FECHA:
HORA

Quién

NOMBRE

EDAD

SEXO:

MOTIVO DE SEGUIMIENTO:

Principales conclusiones

Figura N°7.7: Inmersion en el Contexto

Gustos Aversiones

Hibitos

Actividades Objects

Figura N°7.8: Observar vs Interpretar

éQué? ¢Como? ¢Por qué?

£Qué estén haciendo? £Como lo estan haciendo? {Por qué lo hacen asi?
Resultados Principios Proposito
Concreto Emocional
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7.2 Herramientas desarrolladas en la fase Crear

Figura N°7.9: Co-disefo participativo

SMIN

e Presentarel programa del taller

20 MIN

# Contar historias sobre los problemas que llevaron al reto de disefio

30 MIN

e Explicar los factores sociales, econdmicos, politicos, culturales y tecnolégicos que contienen el problema
e Fomentar que los participantes cuenten sus historias

[ ]

l

v
15 MIN

# CrearPersonas, Mapas de Trayectos y Mapa de
Empatia para presentarlos en equipos.

!

15 MIN

* Compartir el reto de Disefio y generalizar las
historias en expresiones ¢Como podriamos?

—

30 MIN

Utilizar Brainstorming para lz busqueda de soluciones en Post-its, Satura/Agrupa Diagrama de Afinidades y Hoja
de Ruta para encontrar nuevas Necesidades e Insight.

Figura N°7.10: Mapa de Trayectoria

Mapa de trayectoria

1

2

3

Eje de Tiempo
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Aprender haciendo

B LU E P R I N T Design Thinking: innovacién en los Negocios

Figura N°7.11: Personas

PERFIL PERSONA

DESCRIPCION GENERAL EL DATO “DURQ”

“La frase relevante que

oy o Variables
iria la persona”... Socio-
Relato en primera persona.... demograficas
CONTEXTO NECESIDADES MOTIVACIONES FRUSTRACIONES
. No puede
Aspectos Sociales, ;Cual es la :
iE‘?:{é)m')micols gVerbos y/o impgrltajn::ia de las salisfacer sus
¥ ! Conceptos? necesidades
Politicos, etc. necesidades? porque

Figura N°7.12: Blueprint

www.librodesignthinking.es

Interaccion cliente x Servicio

PRUEBAS
FISICAS

LAS ACCIONES
DEL USUARIO

BARRERAS PARA
LA INTERACCION

LAS ACCIONES DE
LOS EMPLEADOS

ACCIONES DE
RETAGUARDIA

Puntos de contactos

mooaoestiess QOO OO OO0 OO OB OBBE COBL OO

53



Figura N°7.13: Diagrama de Afinidades y Hoja de Ruta

Figura N°7.14: ; Como podriamos

USUARIO

NECESIDAD

INSIGHT

Necesita

Por que

éComo podriamos
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Figura N°7.15: Matriz de Decision

Criterios Ideas|

Rapidez de Implementacion

Impacto

Evaluacion

Figura N°7.16: Malla receptora de informacion

Ol =
< p

+Apﬂrteantables AG’itimannstructivas ®Pfﬁguﬂt35 @ Ideas
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7.3 Herramientas desarrolladas en la fase Entregar

Figura N°7.17: Modelo de negocio — Canvas

Asociaciones T&77 Actividades Q Propuestas -'.'l_-' Relaciones 'lnf'\. Pa——— "
clave & cave A de valor ), ' con clientes ‘ de mercado
Recursos }’:7 Canales ;:_ r
clave g T
(TS \Jg)
Estructura Y / Fuentes l..
de costes {ay de ingresos b
£
[

PROBLEMA

Problemas Top 3

Gastos

ESTRUCTURA DE COSTES

Figura N°7.18: Modelo de negocio — Lean Canvas

SOLUCION

METRICAS CLAVE
Actividades Clave a
Medir

PROPOSICION DE
VALOR UNICA

Una frase clara, simple

sencilla qu
qué te hace e
COMO vas a ayuaar
clientes a resolver su

problema.

Qué te hace

especial/diferente

CANALES

clientes

FLUJO DE INGRESOS

Cémo vamos
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Figura N°7.19: Andlisis del entorno

Politicos

. Tipo y caracteristicas del sstema
politico vigente

. Transparencia, solidez y madurez
del sistema politico

. Nwel de estabilidad del gobierno

. Politica monetariay financiera

s Politicade bienestar (calidad de
vida)

Proveedores

Legales

. Leyes y normativas (tributaria, laboral etc.)
gue afectan al modelo de negocio

. Derechos de propiedad intelectual

. Tendencias normalizadoras que afectan atu
mercado e impuestos que afectan a b
demanda de ciertes

Competencia
Mumero de proveedoresy su grado de concentracion *  Existenciade economiasde escals

Economia

. Crecmiento actualy esperado del PIB,del
consumo interno, del shorro, de la
inversion, etc.

*  Inflacin

s Evolucidn de bostipos de interés

*  Tas de desempleo

. Facilidad para obtencion de fondos para
tumercado

Grado de difer enciacion y dependencia *  Productos altamente difer enciadosy/o con alta fidelidad
Existencia de sustiutos al productoy/servicio que de compra (ventgas competiivas)

ofrece el proveedor *  Bareras legales que exigen ciertas autorizaciones
Importancia que nuestra empresa y el sector . Dificultad para acceder a los canales de digrbucion o a

industrial tiene para el proveedor

losclientes. Las elevadas inversiones iniciales.

. Amenza de ntegracion vertical por el provesdor . Localizacion favor sble de las empresss ya instalads
. Importancia del proveedor sobre el costefinal *  Suspropusstasdevalor y segmentos de mercado
Rivalidad

. Mimero de competidores y su
grado de concentracion

s  Crecmiento del ssctor ndustrial

*  Grado de difer enciacion delos
productos/servicios del sector

. Costes fijos de la actividad

Clientes

*  Nimerg de clientes y su grade deconcentracion

*  Grado de difer enciacion

Sustitutos *  Exigiencia de sustiutos

. Grado de sustitucion y variedad . Grado de rentabilidad del sector

. Precios relaivos de sustitucion . Amenaa de integracion por el cliente

*  Modelosde negocios del sugtituto . Importancia de nuestro producto/servicio sobre el

Medicambientales

% de reciclado de productos
Energizs renovables
Existencia de impuestos
ecologicos

Leyes medioambienales
Tendencia de sosenibilidad

precio final
. Costo decambio hacia lacompetencia

Socioculturales

s  Evolcidn de ks pirdmide de Ia poblacion, distribucion de lariqueza

s  Densidad de poblacion (zonas rurales/urbanas), tendencizs demogr Ficas
. Tasa de natalidad y mortalidad

s Evolucidn de emigracidn e inmigracion

*  Nweleducatvo

- Valores sociales, morales, éticos que Fectan el modelo de negocio

Tecnolégicos

. Nivel de desarrolo tecnologico

s  Grado de mplantacion de T1

. Grado de obsolescenciatecnologica

. % del PIB dedicado a +D+i

*  Nimero de nvestigador esy de patentes/
afio

*  Tendencias dentro y fuera del mercado

Figura N°7.20: Tabla de puntuacion y matriz de Customer Insight

Tabla de puntuacién de la matriz Customer Insights

Client Deseabilidad Viabilidad Factibilidad Resultadod
ente INS | FRE | INT | Media [Tamafio de Mercado Puntos |Accesibilidad| Puntos Media

0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

Puntuar con la sucesion de Fibonacci: 1, 2, 3,5, 8 INS: Insatisfaccion; FRE: Frecuencia; INT: Intensidad

Factibilidad

0,5

Matriz de Customer Insight

f d
= i
b
a
1 15 2 2,5 3 3,5 4
Deseabilidad
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Figura N°7.21: Curva de Valor y Matriz CREA

Curva de Valor

Percepcipn de Malor del Clignte—»

L2 ]

——Factores Competitivos que valora el Cliente——=

Matriz CREA

A

CREAR REDUCIR

ELIMINAR AUMENTAR

Figura N°7.22: Matriz de Stakeholders

Stakeholders Matrix

Latentes Promotores

Poder

Apaticos Defensores

Interés
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Figura N°7.23: Evaluacién del modelo de negocio

Evaluacién del Modelo de Negocios
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Figura N°7.24: Flujo de soluciones

Nuevos Usuarios

REVOLUCIONARIAS

$eUDJO SeABNN

Ofertas Actuales

MARGINALES

Usuarios Actuales
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Figura N°7.25: Formulario de planificacion de una prueba piloto

FORMULARIO DE PLANIFICACION DE UNA
PRUEBA PILOTO

NOMBRE DE LA SOLUCION:

MIEMBROS DEL EQUIPO:

» CONTEXTO (QUIEN, DONDE, CUANDO) ¥ TIEMPO
éDe qué manera se puede probar esta solucion a de manera economica y haciendo
una pequefa inversion? éQué se puede hacer en 2 semanas?

» RECURSOS:
&Qué recursos (personas, fondos, permisos) se necesitan para hacer la prueba?

» PREGUNTAS QUE HAY QUE RESPONDER:
£Qué preguntas clave tienes acerca de tu conceplo y su conveniencia para el
cliente?

» MEDICION DEL EXITO
£Coma se va a medir si la solucién tiene éxito? LPara quién tiene éxito?

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE:

» NUEVOS
RECURSOS:

» NUEVAS
PREGUNTAS:

» NUEVAS
MEDIDAS

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE

» NUEVOS
RECURSOS:

w NUEVAS
PREGUNTAS:

» NUEVAS
MEDIDAS

Figura N°7.26: Cronograma de implementacion

16-07-2018 128-07-2018

19-07-2018 13-07-2018

16-07-2018 16-07-2018

16-07-2018 16-07-2018

16-07-2018 16-07-2018

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE

» NUEVOS
RECURSOS:

» NUEVAS
PREGUNTAS:

# NUEVAS
MEDIDAS
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Figura N°7.27: Dashboard de indicadores

Objetivos Target | Actual | Status | Tendencia Objetivos Target | Actual | Status | Tendencia

1t O
v ¥

Aprendizaje y Credmiento

Objetivos Target | Actual | Status | Tendencia Objetivos Target | Actual | Status | Tendencia

0 1t
¥ ¥

Clientes
Procesos Internos

Ingresos
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8 ANEXO B: RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS

Preguntas

EMPEZAR CONM LO ESPECIFICO

1- ¢Qué opina sobre el nivel de
confort de este edificio?

2- ¢Qué opinas sobre la seguridad de
este edificio?

del edificio?

4- ¢Qué opinas sobre la comunicaciéon
del edificio?

5- ¢Por qué seria importante mejorar
la comunicacién del Edif?

6- ¢Como se entera de actividades
que se estan haciendo en el edificio y
su status?

IR A LD MAS AMPLIOD

7- éCudles son los principales
problemas que tiene en el edificio?
8-Y al estar fuera étiene algin
problema con el edificio o dpto?

de la comunidad y como se
solucionan?

mas le afecta?

11 ¢Qué cree que se podria mejorar?
12- ¢y que se podria eliminar?

13- ¢Qué le gustaria tener para
mejorar la gestion del edificio?

PROFUNDIZAR

14- ¢Qué opina sobre la gestién de:
lavanderia?

15- estacionamientos?

16- residuos?

17- energética?

18- control de accesos?

19- encomiendas?

20- ¢Por qué cree que fallan los
equipos?

21- ¢De qué manera lo afectan los
tiempos y forma de reparacion?
22- ¢Qué opina sobre la relacion
gastos com. vs beneficios del Edif?
23- ¢{Qué opina sobre la forma
seleccion de proveedores? Costos,
calidad, confianza, experiencia.

24- ¢Qué opina sobre la gestidn de
arriendos en el edificio?

25- ¢Qué opina sobre tener toda esta
informacion en una app?

3- ¢Cudl es su opinidn sobre la gestion

9- ¢Cudles cree que son los problemas

10- ¢Qué es lo més preocupante o que

Necesidades

- Establecer un proceso de seleccion y
evaluacion de proveedores.

- Mejorar resolucion de cdmaras y servicio
de mantencion.

- Que el mayordomo sea parte de la
administracion para mejorar la toma de
decisiones

- Mejorar stock de repuestos comunes
(ampolletas, kit de limpieza, otros).

- Conocer que se hace con el dinero de las
fichas de lavanderia o de arriendos de
salas.

- Mejorar el control del estacionamiento
de visitas. Se realiza por citéfono (debe
bajarse el conductor).

- Procedimiento para saber cuando y
coémo informar a residentes sobre
encomiendas.

Deseos

- Atencidon mas personalizada desde los
administradores a los residentes. Mejorar
el tiempo para atenderlos.

- Contar con un trato acorde.

- Pagos al dia y claro control de horas
adicionales.

- Apoyo por medio de mecanismos
electrénicos/mecdnicos u otros para
mejorar la seguridad en el control de
acceso.

- Entregar la mayor comodidad a los
residentes.

- Trabajar en lo que estudie (ing. Civil Ind.)

Problemas

- Mayordomo informa sobre problemas
a la administracion, como también
sobre propuesta de proveedores.

- El acceso de personas no queda
siempre registrado. Ni entradas ni
salidas.

- Varios cambios de administradores.
Falta de confianza, tiempo de atencion,
ineficiente control de costos.

- Falta informacién desde el edificio a
los residentes (gastos comunes,
actividades, etc). Podria ser via e-mail.
- Comunicar oportunamente cambios
en el personal o modificaciones y
trabajos realizados.

- Filtraciones de agua que van a dar a
las bodegas.

- Vida en comunidad no es lo mismo
que vivir en casa.

- Ruidos molestos que deben ser
resueltos por el conserje.

- Caierias y filtraciones son el principal
problema.

- Aumentar seguridad en el control de
acceso.

Observaciones

- Uso de lavanderias por medio de
fichas.

- salones de nifios y de reuniones
subutilizado. Reservas con calendario
escrito en conserjeria y cheque en
garantia.

- Uso del gimnasio sin cobro (aparece en
prorrateado en gasto comun).

- Control de acceso es por medio de
autorizacion previa por residentes.
Ingreso con carnet.

- Existe confianza de los residentes a los
conserjes.

- Reclamos son escritos en un libro
cuando los problemas no son
solucionados.

- Libro de novedades para el trabajo en
cada turno. El mayordomo hace
seguimiento de las actividades.

- Rendicidn de gastos menores (caja
chica) por medio de boletas.

- Servicios de mantenciones mensuales
con entrega de reportes.

- Gastos comunes son elevados.

- Se separan los residuos y se llama
telefénicamente para retiro de
reciclados. No hay registro de cuanto se
genera.

- Conserjes de edad mayor se les hace
complicado trabajar con App y nuevas
tecnologias (uso de PC).

Entrevistado: Ignacio Mufioz (Conserie)

—| Entrevistador: Jorge Torres

——

Fecha v lugar: 02Sep-18; Edificio Pardo
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Preguntas

EMPEZAR COM LD EZPECIFICO

1- ¢Qué opina sobre el nivel de
confort de este edificio?

2- ¢Qué opinas sobre la seguridad de
este edificio?

3- ¢Cual es su opinidn sobre la gestion
del edificio?

4- ¢{Qué opinas sobre la comunicacion
del edificio?

5- éPor qué seria importante mejorar
la comunicacién del Edif?

6- ¢Como se entera de actividades
que se estan haciendo en el edificio y
su status?

IR A LD MAS AMPLC

7- éiCuéles son los principales
problemas que tiene en el edificio?

8- Y al estar fuera étiene algin
problema con el edificio o dpto?

9- ¢ Cuéles cree que son los problemas
de la comunidad y como se
solucionan?

mas le afecta?

11 ¢ Qué cree que se podria mejorar?
12- ¢y que se podria eliminar?

13- ¢Qué le gustaria tener para
mejorar la gestion del edificio?

PROFUNDIZAR

14- ¢Qué opina sobre la gestidn de:
lavanderia?

15- estacionamientos?

16- residuos?

17- energética?

18- control de accesos?

19- encomiendas?

20- ¢Por qué cree que fallan los
equipos?

21- ¢De qué manera lo afectan los
tiempos y forma de reparacion?
22- ¢Qué opina sobre la relacion
gastos com. vs beneficios del Edif?
23- ¢Qué opina sobre la forma
seleccion de proveedores? Costos,
calidad, confianza, experiencia.

24- ¢Qué opina sobre la gestion de
arriendos en el edificio?

25- ¢Qué opina sobre tener toda esta
informacion en una app?

10- ¢Qué es lo mas preocupante o que

Necesidades

- Disminuir el valor del gasto comdn. Muy
alto.

- Obtener mayor informacidon de lo que
ocurre en el edificio.

- No existe posibilidad de reservar la
lavanderia y luego tener prioridad para
usar las secadoras.

- Saber que se hace con los desechos
reciclados o si el edificio se beneficia al
respecto.

- Conocer cuanto fondo de reserva va
acumulado y en que se utiliza.

- Saber en qué se utiliza el dinero de la
lavanderia.

- Mejorar el control de acceso de
personas.

Deseos

- Entender cémo se calcula el gasto
comun. Transparentarlos y detallarlos
mas. Mejorar el detalle de los gastos.

- Dar una solucién definitiva para que la
puerta de acceso de personas al edificio
funcione correctamente.

Problemas

- Inseguridad con la reja de acceso de
personas porque casi siempre esta
mala.

- Personas de otros edificios del
condominio que ingresan para acortar
camino.

- No es facil comunicarse con los
mayordomos por los horarios de
atencion.

- Ha estado malo el ascensor pero se ha
solucionado rapidamente.

- No se conoce a la comunidad ni a los
vecinos. Podria haber una red
comunitaria para mejorar la seguridad
o ayudar con algun problema.

- Malos olores emanados del sector de
depdsito de basura cuando se deja la
puerta abierta.

Observaciones

- No se siente insegura el edificio.

- No participa de reuniones de la
comunidad. Se informa por los
conserjes.

- Hay buen servicio de mantencion en el
edificio.

- Para obtener mayor informacion se
puede consultar a los conserjes.
Principalmente se informa por medio de
informativos escritos en papel en los
ascensores.

- Usar la lavanderia es caro.

- Si el control del estacionamiento de
visitas fuera mds estricto me afectaria.
- He aprendido a reciclar en este
edificio.

- El estacionamiento de visita es
solicitado por el residente por citéfono
al llegar el vehiculo.

- Hay luces con sensores de
movimiento en los pasillos y bodegas
para el ahorro de energia.

- Las encomiendas son solicitadas por
los residentes.

- Desconoce como se seleccionany
evaluan los proveedores.

- No ingresaria a una web para
informarme. Mds Util informarse en el
ascensor o al e-mail (pero deja fuera a
32 edad).

- Hay mucha morosidad.

Entrevistado: Pamela Leiva (Residente)

Entrevistador: Jorge Torres

Fecha v lugar: 265ep-18: Edificio Pardo
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Preguntas

EMPEZAR COM LD EZPECIFICO

1- ¢Qué opina sobre el nivel de
confort de este edificio?

2- ¢Qué opinas sobre la seguridad de
este edificio?

3- ¢Cual es su opinidn sobre la gestion
del edificio?

4- ¢{Qué opinas sobre la comunicacion
del edificio?

5- éPor qué seria importante mejorar
la comunicacién del Edif?

6- ¢Como se entera de actividades
que se estan haciendo en el edificio y
su status?

IR A LD MAS AMPLC

7- éiCuéles son los principales
problemas que tiene en el edificio?

8- Y al estar fuera étiene algin
problema con el edificio o dpto?

9- ¢ Cuéles cree que son los problemas
de la comunidad y como se
solucionan?

10- ¢Qué es lo mas preocupante o que
mas le afecta?

11 ¢Qué cree que se podria mejorar?
12- ¢y que se podria eliminar?

13- ¢Qué le gustaria tener para
mejorar la gestion del edificio?

PROFUNDIZAR

14- ¢Qué opina sobre la gestidn de:
lavanderia?

15- estacionamientos?

16- residuos?

17- energética?

18- control de accesos?

19- encomiendas?

20- ¢Por qué cree que fallan los
equipos?

21- ¢De qué manera lo afectan los
tiempos y forma de reparacion?
22- ¢Qué opina sobre la relacion
gastos com. vs beneficios del Edif?
23- ¢Qué opina sobre la forma
seleccion de proveedores? Costos,
calidad, confianza, experiencia.

24- ¢Qué opina sobre la gestion de
arriendos en el edificio?

25- ¢Qué opina sobre tener toda esta
informacion en una app?

Necesidades

- Generar induccién sobre la vida en
comunidad a los residentes.

- La gestion del edificio debe ser externa a
la comunidad para asegurar la
transparencia y efectividad.

- Que los equipos operacionales
principales no fallen (calderas, bombas,
ascensores, ductos).

- El equipo de trabajo debe ser amable
para dar un buen servicio a la comunidad.

Deseos

- Explicar y ensefar desde el momento del
proceso de venta del dpto., qué es vivir en
comunidad para mejorar la cultura al
respecto y aclarar expectativas.

- Cambiar el nombre de “gasto comuin” a
“aporte comunitario” para disminuir el
rechazo cultural de los residentes.

- El mayordomo debiese llamarse Jefe de
Servicios Generales, ya que es un edificio
y no una casa. Debe ser un profesional
con enfoque en la gestion.

- Si una App permite saber cuanto se
gasta en cada detalle de un edificio seria
ideal.

Problemas

- No hay cultura por vivir en
comunidad, todos creen que viven en
casa y en un edificio es todo
compartido.

- Molestias por olores de asados a los
departamentos superiores.

- La comunicacidn entre edificios de la
misma comunidad es complicada.

- Tener que solicitar permiso para
cualquier cosa que necesites hacer.

- Se genera mucho residuo de plastico.
- El control de acceso debe siempre ir
aumentando en su rigurosidad y
seguridad con el paso del tiempo.

- Los residentes viven en constante
tensidn con respecto a sus vecinos.

Observaciones

- Al vivir en un edificio pagas por
servicios que no tienes en una casa.

- El confort es pagado y va en alza. Se
depende de la disposicion de otros para
hacer algo en el edificio..

- Los gastos comunes son impuestos por
la administracion dado que es
comunitario.

- No existe el confort en los edificios,
sino un beneficio que te da el gasto
comun.

- Un edificio siempre va a ser mas
seguro que una casa, por la cantidad de
personas y su verticalidad.

- El libro de reclamos es el indicador de
una buena gestion.

- El comité es el que regula a la
administracion el uso de recursos. La
Adm. sale a cotizar trabajos y el comité
decide. Gastos menores son decididos
directa% por el Adm.

- Proveedores localizados por internet,
otros son conocidos. La evaluacion del
proveedor es del Adm.

- Serv. de mantencién son continuos 1
vez al mes. La responsabilidad ante
fallas es del mantenedor.

- La comunicacién de la Adm. a la
comunidad es eficiente. Se utilizan
murales y ascensores para entregar
informacién. No hay reclamos por
problemas de informacion.

- Empresas de reciclaje son contactadas
para que vengan a retirar. No hay
usufructo.

- El conserje es un servicio de
comunicacion y la cara visible de la
gestion del edificio.

- Un residente de otro edificio no puede
venir a ocupar servicios del edificio
(gym, sala reuniones, otros).

Entrevistado: Claudio Tobar (Mavordomo)

Entrevistador: Jorge Torres

Fecha v lugar: 04Sep-18: Edificio Pardo
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Preguntas

EMPEZAR COM LD EZPECIFICO

1- ¢Qué opina sobre el nivel de
confort de este edificio?

2- ¢Qué opinas sobre la seguridad de
este edificio?

3- ¢Cual es su opinidn sobre la gestion
del edificio?

4- ¢{Qué opinas sobre la comunicacion
del edificio?

5- éPor qué seria importante mejorar
la comunicacién del Edif?

6- ¢Como se entera de actividades
que se estan haciendo en el edificio y
su status?

IR A LD MAS AMPLC

7- éiCuéles son los principales
problemas que tiene en el edificio?

8- Y al estar fuera étiene algin
problema con el edificio o dpto?

9- ¢ Cuéles cree que son los problemas
de la comunidad y como se
solucionan?

10- ¢Qué es lo mas preocupante o que
mas le afecta?

11 ¢Qué cree que se podria mejorar?
12- ¢y que se podria eliminar?

13- ¢Qué le gustaria tener para
mejorar la gestion del edificio?

PROFUNDIZAR

14- ¢Qué opina sobre la gestidn de:
lavanderia?

15- estacionamientos?

16- residuos?

17- energética?

18- control de accesos?

19- encomiendas?

20- ¢Por qué cree que fallan los
equipos?

21- ¢De qué manera lo afectan los
tiempos y forma de reparacion?
22- ¢Qué opina sobre la relacion
gastos com. vs beneficios del Edif?
23- ¢Qué opina sobre la forma
seleccion de proveedores? Costos,
calidad, confianza, experiencia.

24- ¢Qué opina sobre la gestion de
arriendos en el edificio?

25- ¢Qué opina sobre tener toda esta
informacion en una app?

Necesidades

- Obtener reportes de la administracion
sobre el estado operacional de equipos,
fallas. También sobre finanzas, gastos
comunes y RRHH.

- Estudios de viabilidad por la
administracion para tomar decisiones.

- Libro de sugerencias y reclamos es un
indicador de confort. Debe ser utilizado y
dar feedback.

- Los residentes deben asistir a reuniones
para conocer el nivel de conformidad de
cada uno.

- Mantencion trimestral de grupo
electrégenos. Bombas, ascensores y
calderas son mensuales (principales) y
cuentan con equipos de respaldo.
Limpieza de pozos (semestral).

- Procedimiento para mejorar la gestion
de uso de estacionamientos.

- Gestiones del comité ha logrado
contactar buenos proveedores a mucho
mejor precio (networking). Siempre
recotizan

Deseos

- Transparentar la gestion y el manejo de
recursos constantemente a la comunidad.
- Disminuir la percepcion de inseguridad.
- Aumentar el control de accesos de
personas y vehiculos.

- Debe existir una correcta mantencién de
calderas, grupos electrégenos, bombas,
ascensores. Estos problemas deben ser
imperceptibles para los residentes.

- Las lavadoras y secadoras se pagan solas
por su utilizacion y pago de fichas.

- Cobro por uso de tiempo adicional en el
estacionamiento de visitas. Debe quedar
reflejado en el gasto comun.

- Mantener en buen estado las camaras ya
que detienen inmediatamente los robos.
- Que la comunidad de reconocimiento al
trabajo del comité, el cual no es facil.
Sobre todo durante la recepcion del
edificio desde la constructora (problemas
de cambios de ascensor, cambios de todo
el piso y palmetas de recepcidn, costos de
mantencion antes de demostrar las fallas
que debieron ser pagadas por la
constructora, auditorias).

- Mantener al dia seguros para evitar
sobre gastos operacionales, accidentes,
otros.

Problemas

- Mientras mas antiguo el edificio, mas
cara su operacion.

- Varios cambios de Adm. por que no se
cumplian con las expectativas. Falta de
orden en costos. No efectivo en la parte
operacional.

- Evitar el acceso de personas no
autorizadas. En evaluacién de proy.

- Falta controlar el acceso a
estacionamientos de residentes debido
a que no se espera que cierre el portén.
- Costo no claro por persona al usar
transbank para pago online.

- Residentes que utilizan los
estacionamientos de visitas. No hay
control del tiempo que se utilizan.

- Sistema regadio con problemas y no
se ha solucionado por alto costo. Era
semiautomatico, ahora manual y se
depende del criterio del jardinero y que
no lo olvide (gastos altos de agua por
olvido).

Observaciones

- El administrador ve la parte
operacional, financiera y RRHH del
edificio. Se encargan del analisis de
factibilidad de proyectos. Tienen
potestad para solucionar problemas sin
autorizacién con costo hasta 300mil CLP
- El admin. no tiene horario establecido
en el edificio y trabaja para otros
edificios también. Tienen a cargo a los
mayordomos.

- Reuniones con residentes las realiza
directamente el comité.

- Si menos gente asiste a reunion es un
buen indicador que se esta realizando
bien la gestion. Mas gente significa mas
dudas, problemas y necesidad de
informacion.

- No hay mucha rotacién de personal.

- La comunicacidn a los residentes es
por circulares en ascensores y diario
mural en el acceso del edificio.

- Se toman referencias de otros lugares
donde trabajan los proveedores para
tener un mejor criterio de seleccion. Es
la administracion la que recomienda
una terna y comité decide.

- Los servicios de mantencion presentan
garantias sobre su trabajo. Gral% los
equipos de reemplazo se adquieren por
el mismo proveedor.

- Costo de operacion es alto.
Principalmente el costo alto es
relacionado con el personal.

- El gasto comun es alto, pero acorde
con los beneficios que se brindan.

- Cobros de lavanderia, salones y otros
pagados van al fondo de reserva.

- Se realiza separacion de desechos de
organica, vidrio, plastico y cartones. Se
entrega como aporte a la comunidad,
no hay lucro de por medio. No hay
registro al respecto sobre cantidades.

- Se cambi6 toda la iluminacién a LED
que logré un 20% de ahorro y TIR 2mes.

Entrevistado: Victor Corona (Presi, Comite)

Entrevistador: Jorge Torres

Fecha v lugar: 12Sep-18: Edificio Pardo
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