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    A todos los trabajadores de la salud que, a pesar del miedo y la incertidumbre, pusieron su vida en juego para salvar la de todos nosotros. Su vocación de servicio fue nuestra luz de esperanza.

  


  
    INTRODUCCIÓN


    La pasión por el servicio fue una semilla que desde pequeño sembró mi madre, Melva, cuando me decía con amor y afecto: “recuerda que, para recibir, primero hay que dar”. Una lección de vida familiar muy personal. Desde entonces la cultivé, en silencio, pero con actitud y perseverancia.


    Esta semilla empezó a dar sus frutos hace algo más de dos décadas, cuando profesionalmente tuve la fortuna y el privilegio de conocer y establecer una amistad cercana con el entonces presidente de la aerolínea sueca SAS, Jan Carlzon, ícono de la revolución en el campo del servicio en los 80.


    La dedicación, el trasegar por el mundo en pequeñas, medianas y grandes empresas me permiten comprender e interiorizar que, más allá del trabajo y los negocios, el servicio tiene que ver con la vida misma; que gira en torno a ello, pues todo lo que a diario nos ocupa en la cotidianidad, por simple o complejo que sea, es servir, de manera activa o pasiva, durante veinticuatro horas al día.


    Y entonces llegó aquel 25 de marzo de 2020, cuando en Colombia se dio la orden presidencial de iniciar el confinamiento en todo el país. Toda nuestra vida cambió de manera dramática e intempestiva.


    Incertidumbre. Prohibiciones. Restricciones. Escasez. Parálisis. Cambios. Una situación compleja que ninguna generación actual había vivido se extendería por tiempo indefinido y se convertiría en el pan de cada día.


    Recuerdo que unas semanas después del inicio de la cuarentena, el CEO global de una empresa de salud con más de 18.000 empleados me pidió que diera una conferencia virtual para todos los trabajadores de la compañía. Fue quizá la charla más emotiva que he dado en estos años de carrera, pues se trataba de transmitir desde un estudio de grabación toda la infinita gratitud y admiración profunda que sentía por los trabajadores de este sector, que en medio de la angustia, el dolor y, sobre todo, la incertidumbre estaban dando lo mejor de sí para ayudarnos a sobrepasar esta crisis.


    La pandemia mundial fue un escenario de adaptación y aprendizaje que me permitió reflexionar sobre los cambios que se estaban operando en el día a día de hombres y mujeres en el mundo y las nuevas realidades que tendría como resultado del fenómeno.


    ¿Y los clientes?, ¿y el servicio?, ¿y esa pasión por vivir en pro de los demás?, ¿y las empresas y sus proveedores?, ¿y la multinacional?, ¿y el pequeño negocio de la esquina?, ¿y la famiempresa de la que dependen todos sus miembros? fueron algunas de las inquietudes que nacieron como consecuencia de tan drástica, pero necesaria, determinación.


    Una serena y juiciosa inmersión me llevó a examinar, entre otras apreciaciones, cómo se afectarían los hábitos de los clientes durante y después del confinamiento; cuáles serían pasajeros y cuáles llegarían para quedarse; implicaciones que traería para la tecnología, y esta, en sectores fundamentales como la salud y los servicios.


    Fruto de este ejercicio de análisis, surgió este libro. Como en un largo y profundo recorrido de investigación, entrevistas y cifras, realizamos una inmersión en los ocho sectores clave y estratégicos —a nuestro modo de ver, y sobre el tema que nos ocupa— de la sociedad. Y la forma como la pandemia cambió o no muchos hábitos. El trabajo, que se basa en esos sectores de la economía colombiana, tiene nuestra visión, pero su alcance es global.


    Esta obra presenta, de manera concreta, cuáles fueron las estrategias de las empresas de diversos sectores para enfrentarse a una situación para la que no estábamos preparados, y, de manera particular, veremos cómo esta coyuntura generó nuevas dinámicas de servicio al cliente.


    Espero que encuentre en ella una herramienta de uso diario que le permita comprender aquellos cambios y tendencias que se generaron como consecuencia del confinamiento e interiorizarlos en su vida cotidiana, ya sea como directivo, funcionario o colaborador, o bien, como usuario o cliente.


    No pretendo que sea esta una visión única, definitiva, ni excluyente; con un equipo muy calificado que me acompaña, lo que buscamos es generar un nivel de conciencia grande para comprender qué cambió y qué sigue igual, en términos de servicio.


    El mundo cambió. Esa es una frase que escuchamos a diario casi tantas veces como la de “Hay que reinventarse”. Por eso, debemos analizarla y revisar en detalle cuáles son las nuevas perspectivas empresariales, de cara a los hábitos de un consumidor que hoy en día es más exigente y está más informado.


    En este libro revisaremos la forma en que la tecnología ha transformado nuestra vida cotidiana, desde cómo nos relacionamos hasta cómo trabajamos y adquirimos los productos y servicios. También, destacaremos las innovaciones que surgieron en medio de la pandemia como salvavidas para atravesar los meses de cierres y restricciones, y que se convirtieron en nuevas líneas de negocio, una vez regresamos a la normalidad.


    Han sido unos años en los que nos hemos enfrentado a múltiples situaciones de miedo e incertidumbre a las que nos hemos adaptado. Como cualquier ser vivo, hemos vislumbrado caminos y oportunidades para sobrevivir, y, como resultado, hoy tenemos un mundo más rápido, productivo y eficiente. Sin embargo, esto no puede hacernos olvidar que como clientes nunca dejaremos de esperar amabilidad por parte de las empresas que nos ofrecen sus servicios. El mundo cambió, sí, pero, en lo esencial, seguimos siendo seres humanos en busca de empatía. De eso se trata este libro.

  


  
    
CAPÍTULO 1 

 INFRAESTRUCTURA:
 NUEVAS RELACIONES, 
NUEVOS ESPACIOS
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    Como he venido analizando desde distintos sectores, la pandemia aceleró y generó muchos cambios en la forma en la que nos relacionamos y las expectativas que tenemos, en términos de servicio al cliente. En este capítulo quise abordar desde una visión un poco distinta las implicaciones que esos cambios tienen en nuestra relación con el espacio físico (ya sea público o privado) y la vida laboral, dos de los aspectos clave en los que recibimos el mayor impacto en nuestras vidas durante el confinamiento.


    El estar confinados durante un largo tiempo hizo que muchas personas se preguntaran qué es lo verdaderamente valioso del espacio que habitan y cómo sus relaciones familiares y sociales se ven mediadas por características de sus viviendas.


    CAMBIA LA FORMA DE TRABAJAR


    Si bien he mencionado que el teletrabajo se ha vuelto un común denominador y que en muchas empresas perdurará después del COVID-19, es interesante analizar cómo los modelos híbridos encajan como una forma de servicio al cliente interno, a través de las instalaciones que se pueden brindar a los colaboradores para mejorar el clima laboral.


    Según un estudio de la Federación Colombiana de Gestión Humana (ACRIP)1, casi el 80% de las empresas planea mantener el trabajo en casa en alguna medida. Esta modalidad se ha implementado sobre todo en áreas comerciales, administrativas, en cargos directivos y de alta gerencia, y solo el 54% del “personal de base” se fue a trabajar bajo esta modalidad.


    A raíz de esta experiencia, el trabajo en casa y el teletrabajo, que se refiere a un esquema más flexible que le permite a una persona llevar a cabo su actividad laboral desde cualquier lugar, se consolidarán.


    Trabajadores y empleadores ya han puesto a prueba el prejuicio de que la gente no es productiva desde la casa, y, además, han descubierto algunos de sus beneficios. Según un análisis de la firma estadounidense, con presencia en Colombia, Boston Consulting Group (a partir de datos propios, de Forbes y de Global Work Place Analytics), el teletrabajo puede incrementar la productividad entre 15 y 40%, reducir el ausentismo en un 40% e implicar una potencial disminución de costos de más del 20% en inmuebles.


    Un informe de la consultora McKinsey & Company que estudió 8.000 oficios que podrían desarrollarse por teletrabajo, sin afectar la productividad2, evidenció que, en las economías avanzadas, entre el 20% y 25% de estas actividades se desarrollarán bajo esta modalidad, al menos tres de los cinco días de la semana, de forma permanente, durante la próxima década.


     


     


    Esto no quiere decir que el teletrabajo no tenga muchísimos retos por resolver. El Boston Consulting Group señala también que si bien este modelo es positivo para las compañías por la reducción de costos asociados a la producción, representa un retroceso en las condiciones laborales de los empleados, tanto en los países de economías avanzadas como en los países en desarrollo, ya que la virtualización de la fuerza productiva impactará de manera negativa en otros rubros de la economía como el ocio, el turismo y el bienestar.


    Personalmente, creo que no será así, como nos comentaron voces del sector de transporte de pasajeros y turismo; lo más probable es que, por el contrario, las actividades de ocio se intercalen con las laborales o se realicen de manera paralela gracias a la libertad, por lo menos situacional, que ofrece.


    Pero el trabajo de forma remota sí plantea un desafío muy importante, en términos del manejo y el mantenimiento de la cultura corporativa, la interacción y socialización con los equipos de trabajo y la posibilidad de conciliar vida familiar y vida laboral para algunas personas.


    Según el Informe global: expectativas cambiantes y el futuro del trabajo, de la consultora estadounidense Steelcase, la experiencia de trabajar desde casa varía drásticamente, en función de muchos factores, que incluyen la geografía, la industria, el tipo de trabajo y el nivel de trabajo que realiza cada persona. La calidad del espacio de trabajo en el hogar, sus responsabilidades de cuidado familiar, su capacidad para bloquear las distracciones, los estilos de trabajo individuales y la perspectiva en general impactan cómo se sienten y cómo se desempeñan3.


    Así como se hacen estudios de mercado y perfilamientos de clientes para conocer mejor sus necesidades y expectativas, la pandemia ha dejado lecciones aprendidas sobre el cliente interno y los distintos aspectos que los colaboradores valoran en los nuevos entornos de alternancia.


    La experiencia de las personas que trabajan desde casa es tan diversa como las propias personas. Steelcase, empresa estadounidense de muebles de oficina, generó algunos patrones de comportamiento y actitudes frente a los beneficios y desafíos del trabajo remoto que pueden ayudarnos a comprender las diferentes experiencias que los colaboradores han tenido y cuáles pueden ser sus expectativas al regresar al lugar de trabajo.


    El cuidador con exceso de trabajo


    Estas personas se debaten entre cumplir con las responsabilidades laborales y manejar las necesidades familiares. Su día largo y repleto se divide entre reuniones, trabajo que requiere concentración, educación en el hogar y tareas domésticas. El agotamiento y la culpa se acumulan. Se sienten cómodos cuando por fin se les permite mostrar que son padres y no se preocupan si se escucha a sus hijos en una llamada. Extrañan la oficina por la oportunidad de dejar atrás las responsabilidades del hogar y tener control sobre su atención, pero aprecian la flexibilidad de trabajar desde casa, según sea necesario para administrar con más facilidad el tiempo entre sus responsabilidades familiares y laborales.


    El aliviado


    La principal preocupación de estas personas no es el COVID; es su seguridad psicológica. Sienten que su empresa está creando un ambiente de trabajo hostil, y trabajar desde casa ha sido un respiro bienvenido de una organización que sienten que no los aprecia. Están menos ansiosos y son más productivos, capaces de concentrarse en el trabajo, en lugar de administrar las relaciones interpersonales. Trabajar desde casa les da una experiencia más humana que les permite trabajar en un espacio que les es propio.


    El frustrado trabajador en equipo


    Estos individuos están seguros de querer regresar a la oficina. Pasan la mayor parte del día cocreando, asesorando, persuadiendo y conectando los puntos: sienten que el trabajo se hace mucho mejor en la oficina, en especial con grupos grandes. Han adaptado con rapidez el uso de herramientas digitales, pero anhelan más: para ellos, la tecnología de reuniones virtuales todavía es demasiado limitada para la colaboración creativa y las conexiones informales y espontáneas. El COVID fue un gran desafío cuando se vieron aislados de las interacciones en persona que impulsan su trabajo. Con herramientas limitadas y falta de experiencia para hacerlas funcionar, han cambiado el enfoque a tareas más individuales que se realizan con más facilidad desde casa.


    El buscador de autonomía


    Encantados de trabajar a su propio ritmo sin que alguien los esté vigilando, estas personas se sienten tan productivas en casa como antes, o incluso más. Tienen una mayor sensación de bienestar en el hogar, donde pueden mirar por la ventana, sentarse en diferentes posturas, cocinar comidas saludables y entretejer actividades que los ayuden a recargar su energía y relajarse, como pasar el rato con su mascota. Disfrutan sobre todo del nivel de control que tienen en el diseño de su propia experiencia de trabajo para construir un horario que entrelaza los eventos de la vida y los eventos del trabajo.


    El aislado


    Estas personas viven solas, sin límites autoimpuestos para mantener un horario de trabajo saludable. Valoran la oficina porque ofrece una manera de separar el trabajo y la vida. Se pasan días en videollamadas consecutivas y, a pesar de la interacción constante, se sienten desconectadas. Extrañan las interacciones sociales diarias con sus colegas, una de las principales razones por las que van a la oficina. Las relaciones y su sistema de apoyo en el trabajo facilitan la navegación, por los desafíos que enfrentan tanto en su vida laboral como personal.


     


     


    Si bien estos cinco perfiles no cubren todas las personalidades, sí permiten mapear las distintas reacciones que un colaborador puede tener al pasar al teletrabajo y pensar en nuevas estrategias adaptadas a estos perfiles. La gente quiere una mejor experiencia laboral y espera un enfoque híbrido con más flexibilidad respecto a la posibilidad de decidir dónde se llevan a cabo las actividades laborales.


    Así como en plena crisis las organizaciones se dieron cuenta de que su recurso más valioso era el compromiso de sus colaboradores, nunca hubo un momento más oportuno para rediseñar el lugar de trabajo y satisfacer las nuevas necesidades y expectativas de los colaboradores. Me atrevo a decir que ello tendrá una enorme repercusión en los niveles de rotación y el sentido de pertenencia en muchas empresas, ya sean grandes o pequeñas.


    CAMBIAN NUESTRAS OFICINAS


    La relación mediada por los escenarios digitales también ha tenido repercusiones en nuestro vínculo con los espacios físicos, ya sean públicos o privados. Las personas quieren otro tipo de interacción con la infraestructura física que les rodea, dependiendo de la actividad que realizan.


    El equipo de Cushman & Wakefield, empresa global de servicios inmobiliarios corporativos, analizó las principales tendencias que se despertaron en el mercado inmobiliario para oficinas a partir de la pandemia4. Abordaré aquí algunas de ellas.


    Las oficinas no tienen tan malas perspectivas como parece: si bien la demanda de oficinas en 2020 cayó, debido a la pérdida de puestos de trabajo y la penetración del teletrabajo, el estudio señala que las oficinas no desaparecerán, pues son fundamentales para promover la cultura organizacional, retener el talento y mejorar el funcionamiento de los equipos de trabajo.


    En el momento más álgido de la crisis, el fenómeno de confinamiento fue muy fuerte para el despliegue de infraestructura corporativa porque gran parte de las personas pasaron de estar en sus oficinas a estar en sus casas. Como ya analizamos, esta migración fue más exitosa en algunos casos que en otros, pero para los empresarios fue el momento de preguntarse acerca de la necesidad de tener oficinas, o por lo menos acerca de su tamaño.


    Algunos sectores muy formales, como, por ejemplo, las mesas de dinero del sector bancario, que además requieren normas de seguridad estrictas para el manejo de información confidencial, seguirán asistiendo a sus oficinas, en módulos de trabajo que cumplen con todas las restricciones que su actividad exige. Otros perfiles, dentro del mismo sector, podrán migrar mucho más fácil al trabajo remoto, pues sus actividades son más operativas, como los ejecutivos comerciales.


    Lo interesante de esta coyuntura es que nos ha llevado a repensar los espacios de trabajo; a preguntarnos por qué y para qué los queremos, y de qué manera una oficina le aporta a la cultura organizacional. Ya no se trata solo de tener una oficina para tener a los trabajadores cautivos y vigilados.


    Para ningún empresario es un secreto que la virtualidad no brinda los mismos resultados que la presencialidad en el momento de reforzar la cultura organizacional, el sentido de pertenencia y los lazos entre colaboradores. Las reuniones virtuales, en muchas ocasiones sin cámara, no permiten toda la riqueza de la comunicación que se puede tener cuando interactuamos con el otro y usamos todo nuestro lenguaje corporal.


    María Fernanda Castro, directora del Departamento de Diseño de HGC Arquitectos, firma asesora en la optimización de espacios corporativos, asegura que “la industria está pidiendo espacios que permitan interactuar de formas distintas, espacios que sean flexibles para que cuando un colaborador vaya a la oficina encuentre valor en el hecho de movilizarse hasta allá”.


    La oferta exclusiva gana relevancia. Según Cushman & Wakefield, tanto en escenarios logísticos como corporativos, el concepto de premium o exclusivo se vuelve relevante en el momento de alquilar o conservar un inmueble, en relación con las ventajas operativas y los ahorros que genera.


    El aspecto tecnológico definitivamente dispara la necesidad del efecto wow, en la medida en que los dispositivos que se ponen en las manos de los colaboradores en realidad hagan la diferencia en una experiencia de trabajo. En grandes empresas toman relevancia las salas de juntas equipadas con grandes pantallas, tableros interactivos y conexiones de alta velocidad que permiten el manejo de grandes volúmenes de información, como suele suceder en la industria audiovisual, con archivos en resoluciones de alta calidad.


    Así mismo, cada vez más se incrementa el uso de distintas aplicaciones o software corporativo para la separación de espacios, como pueden ser las salas de juntas. Por lo general, se ubica una pantalla a la entrada de la sala, donde las personas pueden verificar la programación y solicitar sus turnos para ese tipo de actividades que requieren puerta cerrada, donde se hacen llamadas confidenciales, o para las que se exigen silencio y concentración.


    Las oficinas de puertas cerradas no desaparecen del todo, puesto que temas privados y delicados, como puede ser un despido de recursos humanos, requieren escenarios de privacidad. No obstante, cada vez más veremos una mayor tendencia de puertas abiertas que está dejando atrás la costumbre de la jerarquización, y se da como resultado de nuevos estilos de liderazgo y de organizaciones mucho más transversales que piramidales.


    Modelo híbrido, el óptimo. Otra de las tendencias que menciona la firma inmobiliaria es que, así parezca que estamos viviendo el boom del teletrabajo, la mayoría de las empresas no han pasado a un modelo 100% remoto, ni lo harán. De hecho, se espera que los esquemas más viables sean aquellos que intercalan jornadas remotas y presenciales.


    La migración hacia la decisión de reducir los espacios de oficina ha sido mucho más rápida de lo que se pensaba. La gente, obviamente, se da cuenta de que antes creía necesitar dos pisos, pero ahora solo necesita uno porque, en este modelo híbrido, no hay que tener cincuenta personas sentadas, sino, en verdad, solo la mitad. Los modelos de alternancia permiten que usemos menos espacio.


    Aunque el formato de coworking o escritorios compartidos no surgió en la pandemia, tuvo un impulso, pues la realidad del trabajo en casa hizo que numerosas compañías evaluaran los costos que podría acarrear el regreso a la oficina.


    Sin embargo, es clave reconocer que nuestra cultura aún está muy permeada por las jerarquías y que, como nos cuenta María Fernanda: “incluso en empresas multinacionales donde en teoría el tema de los escritorios compartidos está estandarizado, nos decían: ‘no, pero es que el presidente aquí sí tiene que tener un espacio cerrado y un escritorio especial de madera, que por favor venga en una chapilla que se vea mucho más elegante y diferente al resto de la compañía’, entre otras solicitudes similares”.


    Muchas personas valoran el “puesto fijo” y la posibilidad de apropiarse de su espacio a través de sus objetos personales como las fotos de sus seres queridos o plantas. Pero si ahora, además de saber que puedo hacer las labores desde casa, tengo que transportar mis cosas, como pueden ser mis cuadernos, mis lápices, mi pocillo preferido para el café, ¿dónde está el valor de ir a la oficina?


    Una meta que cambia supone cambiar el espacio. Crear equipos de trabajo y empoderar a las personas para desarrollar nuevas ideas, nuevos productos, propuestas y conexiones es el objetivo de estar en el mismo lugar. Dado que la meta de la oficina cambia hacia la colaboración, la socialización y la innovación, que son actividades difíciles de llevar a cabo bajo la figura de teletrabajo, el espacio de la oficina se transformará para manifestar este cambio, según Cushman & Wakefield.


    “Realmente hoy nos buscan para diseñar espacios que van más allá de la cafetería o las salas de reuniones, como el gimnasio, las salas de lactancia, escenarios de descanso y sobre todo espacios que propicien la innovación y la cocreación”, asegura María Fernanda, y agrega: “hacemos un mapeo de qué hacen y con qué frecuencia lo hacen para determinar el tipo de espacio que mejor se adapta a cada necesidad”.


    Una de esas “nuevas necesidades” es la creación de los espacios de socialización para fomentar esas conversaciones informales que no son de trabajo, pero que permiten crear lazos entre la gente. Espacios muy diferentes a los que se podrían encontrar en una oficina convencional, que son incómodos porque la idea no es que la gente pase periodos muy largos allí, pero que invitan a la creatividad y la generación de ideas.


    “Un diseño superinteresante que hicimos hace poco en una doble altura se hizo para una sala de creación; el espacio sirve como un teatrillo para exposiciones, con una zona de mesas de trabajo altas para trabajar de pie, por parejas, con herramientas como legos, plastilinas, colores, cartulinas, etcétera. De este espacio se puede bajar, o por la gradería del teatrillo, o por un tubo al estilo de los bomberos, y en el espacio inferior se encuentra una zona de biblioteca, con bancas para lectura o siesta”, asegura María Fernanda.


    Otros espacios de este estilo son incluso ya requerimientos de bienestar por parte de algunas organizaciones, pues el cambio de ambiente y espacio suma, en términos de innovación. He visto zona de columpios, salas de reuniones con golfito incluido, y hasta duchas en la oficina, que les permiten a las personas que, por ejemplo, se movilizan en bicicleta, o van al gimnasio temprano, asearse antes de iniciar la jornada laboral.


    Al hacer un pare en la actividad diaria y visitar uno de estos espacios para hacer algo diferente, las personas regresan al puesto de trabajo con una idea por completo diferente. La investigación y el seguimiento, en este sentido, son muy importantes, porque depende de la cultura corporativa y de cada personalidad la forma en que estos espacios aportan valor.


    Hoy, la gente que tenía una oficina tradicional está implementando cambios entendiendo que, al volver a la presencialidad, ya no les sirven los mismos espacios, no tiene sentido llevar a la gente a la oficina a hacer lo mismo que pueden hacer desde sus casas. Hoy, la oficina se considera un espacio mucho más social, más abierto y de interacción.


    Temas que han cambiado mucho durante los últimos años, y que no son resultado de la pandemia, pero que sí se vieron impulsados por ella, son, por ejemplo, en ciudades donde el tráfico es un tema complicado, como Medellín o Bogotá, las instalaciones de parqueaderos para bicicletas, patinetas u otro tipo de vehículos más allá del carro tradicional, y, con ello, el requerimiento de lockers donde quepan accesorios como cascos, chalecos reflectivos o protectores.


    La flexibilidad a la hora de diseñar un espacio es muy importante. La tendencia es que los salones sean multipropósito: que se pueda instalar un gimnasio, mover los equipos para convertirlos en una sala de yoga, montar mesas para una clase de cocina y, por supuesto, armar una sala de juntas.


    Por normativa, las oficinas deben contar hoy con una zona de lactancia y permitir que las mamás que necesitan desplazarse a la oficina después de su licencia de maternidad puedan extraer la leche y almacenarla en una nevera para llevarla a casa al final del día.


    Lo importante es entender cómo funciona cada organización, qué busca, qué requiere su negocio, y eso depende de cada empresa y de poder entender a fondo, con un trabajo juicioso, cuál es la cultura corporativa que desea fomentar y qué les funciona a sus colaboradores.


    “Me parece que esto fue un cambio superinteresante a nivel de espacios corporativos; realmente, el cambio de chip mental, el reinventarse en una situación que nadie se imaginaba, encontrar que podemos ser muy productivos en otro tipo de escenarios, hace que las empresas a las que les tocó ese cambio, que lo pudieron vivir muy de cerca, estén en un proceso de transición hacia lo que realmente aporta valor y es funcional más allá de lo jerárquico y que desean cambiar”, concluye María Fernanda.


    Lo que vendrá después de la pandemia es un camino de retos, que puede ser convertido en una gran oportunidad, tal como lo menciona Deloitte en su análisis sobre el sector inmobiliario de oficinas5. La consultora advierte que los negocios con imposibilidad de operar a distancia o con resistencia a los cambios tecnológicos serán los más afectados a corto plazo.


    Los consumidores o clientes potenciales de oficinas que se han obligado a trabajar de manera remota y flexible reducirán sus espacios de oficina y maximizarán su uso. Tenderán a buscar áreas con mayor capacidad para espacios de trabajo colaborativo, como salas de reuniones, en lugar de unos con mayor capacidad para escritorios por persona.


    CAMBIA LA VIVIENDA


    Durante la crisis, los gobiernos y empresas privadas de todo el mundo tomaron medidas para disminuir la carga económica sobre los inquilinos y, en algunos casos, sobre los propietarios. En Estados Unidos, al menos 34 estados prohibieron por algún tiempo los desalojos, y el Gobierno federal emitió una moratoria de 120 días sobre los desalojos de viviendas con subsidio o préstamo hipotecario. Los principales prestamistas, incluidas las famosas corporaciones Citigroup y JPMorgan Chase, suspendieron temporalmente los pagos de hipotecas6.


    En Europa, varios países, incluidos el Reino Unido, Alemania y Francia, también suspendieron los desalojos. Incluso, algunas naciones proporcionaron ayudas hipotecarias temporales. Se solicitó a los bancos otorgar prórrogas y no aplicar penalizaciones en los pagos atrasados, mientras que los gobiernos concedieron algunas exenciones fiscales.


    Sin embargo, una vez superados los primeros meses de gran incertidumbre, la industria inmobiliaria sufrió transformaciones muy interesantes. En una entrevista para el diario Portafolio, Alberto Rodríguez, CEO de Century 21 en Colombia, aseguró que el 2021 había sido el mejor en ventas de vivienda nueva y que el segundo semestre de ese año fue el mejor para la compañía en los últimos quince años7.


    La pandemia transformó también la forma de comprar vivienda, y la tendencia apunta hacia las áreas metropolitanas. Ante los cambios que se han producido en las modalidades de trabajo, los consumidores han optado por residencias en las cuales puedan contar con espacios de trabajo confortables, adecuados y conectados. En arrendamiento, las personas que económicamente siguen estables buscan una mayor área, con balcón, por ejemplo, porque es un espacio en el que ahora permanecen más tiempo por el teletrabajo. Los más afectados por la economía se han movido a espacios más reducidos, pero la dinámica sigue siendo constante.


    No obstante, la venta y compra de vivienda es un negocio particular porque no es una transacción rápida. No es lo mismo que comprar zapatos, que te los mides y te los llevas puestos. La venta de un inmueble es una experiencia muy particular porque implica para los clientes aprender sobre temas financieros; en algunas ocasiones, tomar un crédito hipotecario que afectará la economía familiar durante muchos años. De ahí la importancia de un servicio al cliente que logre que el comprador se sienta bien asesorado, seguro, para tomar una decisión de esta naturaleza.


    De allí ha surgido una serie de innovaciones tecnológicas aplicadas al sector inmobiliario que modifican la forma en que se diseñan, construyen, venden y administran bienes raíces, y que se conocen como PropTech (Property Technology). Aplicaciones para la búsqueda de espacios en alquiler a corto o mediano plazo; plataformas que facilitan la toma de decisiones por parte de los compradores con el mapeo de escuelas, supermercados y otros servicios zonales; realidad virtual para la exhibición de viviendas en construcción, y, por supuesto, toda la tecnología dedicada a la automatización de los sistemas de seguridad, gestión energética o comunicaciones que se integran en lo que conocemos como domótica.


    De acuerdo con el estudio ya citado de la consultora Deloitte, los principales actores inmobiliarios seguirán aumentando la velocidad en la adopción de las tecnologías para gestionar las relaciones entre propietarios e inquilinos, vendedores y consumidores.


    LO QUE VIVIERON LAS CONSTRUCTORAS


    Constructora Marval es una empresa familiar con más de cuarenta años en el mercado inmobiliario, con sede principal en Bucaramanga. Se enfoca sobre todo en soluciones de vivienda de interés social, vivienda para estrato medio, parques industriales de bodegaje y algunos proyectos comerciales, como oficinas, hoteles y centros comerciales.


    Cuando empezó el confinamiento, la dirección de la constructora en realidad creyó que el tema iba a durar quince días; fueron muy escépticos, tal vez no sobre el impacto de la pandemia, sino sobre cómo podían llegar a afectarlos las medidas que tomaría el Gobierno para controlarla.


    En un principio, decidieron mantener la nómina, pero cuando la cuarentena se alargó, tuvieron que tomar decisiones difíciles y buscar figuras alternativas (licencias no remuneradas, adelanto de vacaciones, etcétera) para mantener a todo el personal contratado. Así que fue un mes de mucha incertidumbre porque no estaba permitido vender ni escriturar nada. Sin embargo, en el segundo mes notaron que se dio un cambio en los hábitos del consumidor, y que, al comprar más en digital (comercio electrónico), la gente también se acostumbró a buscar oportunidades inmobiliarias por este medio.


    En el segundo semestre de 2020, la compañía identificó un fenómeno de reversa respecto a la percepción de las nuevas generaciones sobre el patrimonio familiar. Durante los últimos años, particularmente, las personas menores de 35 años no estaban interesadas en adquirir vivienda, sino en otro tipo de experiencias, como viajar o estudiar, antes de hacer este tipo de inversión. Sin embargo, la pandemia hizo que se valorara de nuevo la importancia de contar con espacio propio, un patrimonio familiar. Si bien no está claro si este fenómeno se mantendrá en el tiempo o será pasajero, lo cierto es que octubre de 2020 se convirtió en el mes de más ventas en la historia de la compañía.


    Para Juan Felipe Marín, vicepresidente financiero de la constructora, “la pandemia nos hizo volver a unos principios básicos que teníamos hace mucho tiempo sobre lo importante que es el hogar, desarrollar un patrimonio familiar, no importa si tu familia eres solo tú y tu perro. Hoy consideramos que la familia moderna es simplemente un grupo de personas que se aman y están tratando de protegerse mutuamente, y en ese sentido, toda familia busca ese lugar donde pasará la mayor parte del tiempo”.


    Fueron la pandemia y los largos meses de confinamiento los que llevaron a que muchas personas que ya tenían casa consideraran adquirir un mejor espacio. La crisis se convirtió en un factor que impulsó la decisión de renovar o comprar casa nueva para darle más confort a la familia.


    Hoy día se sigue viendo un apetito enorme por la compra de vivienda. Y si bien la pandemia generó complicaciones logísticas que elevaron el costo de las materias primas, dos años después del inicio de la crisis, aún se vislumbra el apetito que tienen las personas por comprar su propia vivienda y por generar su patrimonio familiar.


    Constructora Capital, por su parte, es una organización que nació en Medellín y cumple treinta años en el mercado de la vivienda para la clase media, con una filosofía muy interesante: “nuestra gente es una prioridad. Dedicamos muchísimo cuidado a las personas que interactúan con nosotros, sean clientes, empleados, proveedores o contratistas. Nos interesa que mejore su calidad de vida y puedan adquirir vivienda en la medida en que trabajan con nosotros”, asegura Pablo Echeverri, presidente de la constructora.


    Echeverri recuerda que marzo de 2020 fue un mes muy complicado, pues nadie se esperaba que el simulacro de confinamiento de la Alcaldía de Bogotá se convertiría en uno permanente a nivel nacional. “Como responsable de esta empresa mi primera preocupación fue la gente; más allá de los empleados directos, porque no había duda de nuestro compromiso con ellos, hubo una segunda decisión que fue mucho más grande en términos económicos: el compromiso con los obreros”.


    En ese momento la organización contaba con 700 empleados directos y 5.000 indirectos. “Recuerdo ir en bicicleta por la montaña ese domingo y pensar qué vamos a hacer, cómo lo conversaremos en la Junta Directiva. Mi pensamiento era mantener el ingreso en las 5.000 familias de los obreros, y esa fue la primera decisión que se tomó”, aseguró Echeverri.


    En el negocio tuvieron que cerrar las salas de ventas y las obras, y organizar la logística para que el personal de oficina tuviera los computadores y toda la dotación requerida en sus casas. En un principio las ventas no se disminuyeron porque aún tenían clientes que habían visitado los apartamentos modelo antes de la cuarentena. En la empresa se dedicaron a realizar ese acompañamiento en los trámites faltantes para finalizar la compra.


    Por fortuna, la constructora ya estaba preparada, en términos de tecnología, para operar de manera virtual. Contaban con herramientas para la firma digital y para realizar el tour en video por el apartamento modelo. Hicieron un ejercicio muy riguroso para pensar en las mejores formas de abordar a los nuevos clientes; diseñaron estrategias para generar nuevos contactos y que las personas se acercaran a través de canales digitales. Trabajaron en la forma de agendar citas; en mejorar el contacto por chat a cada una de las salas de ventas, y empezaron la gestión comercial desde las casas de cada asesor, con el acompañamiento de los directores o de los coordinadores de zona para construir una nueva dinámica de ventas.


    También desplegaron muy rápido los recursos para el desarrollo de videos con drones y la generación de más y mejor material audiovisual 360 para mostrar apartamentos modelo. Los cargaron en la plataforma y montaron unas presentaciones virtuales que brindaron información complementaria. Y así llegó abril, un mes en el que ya no traían la cola de ventas de visitas anteriores, y que pensaron iba a ser muy difícil. Sin embargo, alcanzaron el 25% de la meta propuesta antes de la pandemia.


    En mayo la dinámica cambió porque las familias que no perdían el empleo y tenían intención de comprar vivienda empezaron a buscar de manera virtual; la dinámica de las reuniones virtuales ya estaba mucho más robusta y lograron llegar al 50% de la meta en ese mes, y a un 70% en junio.


    En julio se abrieron de nuevo las salas de ventas, pero solo para los asesores, no para los clientes, así que comenzaron a hacer recorridos a través de videollamadas. Se hicieron videos con el testimonio de compradores virtuales, es decir, la gente que hizo su proceso de compra 100% de manera digital contó su experiencia, en la que nunca pisaron la sala de ventas, nunca conocieron físicamente el apartamento modelo, y eso (aunque en menor medida) todavía funciona.


    Los obreros también pudieron regresar a trabajar, gracias a que el sector mantuvo un diálogo muy fuerte con el Gobierno nacional y con las alcaldías para definir los protocolos y, así, retomar sus actividades. “Hicimos una labor superinteresante con los obreros. Subsidiamos y financiamos bicicletas porque había un temor gigante al contagio, y en ese momento, aunque el transporte público funcionaba con pocas frecuencias, la gente no quería tomarlo. Alcanzamos a entregar alrededor de 1.200 bicicletas en Bogotá”, cuenta Echeverri.


    La pandemia le permitió a Constructora Capital mejorar mucho en servicio al cliente y acelerar los procesos. Si antes una persona tenía que visitar la sala de ventas de seis a ocho veces para la firma de documentos (constructora, créditos bancarios, trámites notariales, etcétera), ahora hace una sola visita para conocer el espacio, y los demás trámites los realiza con una plataforma a la que ingresa con un nombre de usuario y una clave.


    Een realidad, muchos de los proyectos de la constructora están ubicados en la sabana de Bogotá, y casi el 70% de los clientes vive en la capital; así que van a conocer el proyecto el fin de semana, lo compran y nunca más vuelven, hasta cuando van a vivir allá, porque el desplazamiento es engorroso, por los temas de tráfico de la ciudad que ya todos conocemos.


    Un aprendizaje importante para la Constructora Capital fue el lanzamiento virtual de los proyectos. “Teníamos un equipo de producción y nos tocó entrenar y aprender a ser locutores y presentadores. Fue una experiencia enriquecedora y a la vez divertida. Nos hemos ido profesionalizando, y hoy, después de que pasó la pandemia, nos quedamos con un modelo híbrido. Entonces, si se tiene el lanzamiento virtual a las nueve de la mañana, a esa misma hora se abre la sala de ventas. Pero si las personas prefieren quedarse en su casa, contamos con muy buenos renders, en una explicación muy organizada, y tenemos asesores que están atendiendo de manera virtual para agendar una cita, escoger el apartamento y hasta cerrar el negocio”, asegura Echeverri.


    Fue así como, en el momento más álgido de la crisis sanitaria, llegaron a tener un lanzamiento con 1.800 personas conectadas. Hoy, esa cifra se encuentra entre las 200 y 300 personas conectadas, y a sala asisten unas 600 personas durante el fin de semana.


    Además del evento en vivo, en YouTube quedó almacenado un video que registró en promedio mil visitas en la semana siguiente al lanzamiento y 8.000 en la segunda semana, lo que muestra el poder del voz a voz, en el sentido de que quienes visitan lo recomiendan a sus conocidos, como también la importancia de esta herramienta virtual, que antes de la pandemia no había sido considerada.


    DE LA CIUDAD AL CAMPO


    La migración que se dio durante la pandemia por parte de algunas personas desde la ciudad hacia las áreas rurales es un tema relevante, pero coyuntural, por varias razones. La primera, porque el trabajo sigue estando en la ciudad, y a eso se suma la carencia de transporte público, que no permite que el desplazamiento hacia los centros urbanos sea eficiente. No es fácil vivir fuera de la ciudad y venir a trabajar todos los días. Solo un grupo reducido de personas que tienen trabajos independientes se pueden dar el lujo de hacerlo.


    La segunda es un problema de infraestructura pública, lo que significa que muchas veces una buena vivienda por fuera de la ciudad puede costar más que una vivienda dentro de ella. La razón es que en la ciudad están desplegados todos los servicios públicos (el agua, la electricidad, etcétera), mientras que a las afueras no es fácil llevar el servicio de agua o de internet, o contar con las facilidades de la ciudad, porque nuestras empresas de servicios públicos no están en capacidad para alcanzar esos espacios.


    El movimiento de algunas personas de la ciudad hacia áreas menos urbanas, perímetros rurales, o incluso ciudades intermedias, fue un resultado temporal y, a la larga, poco relevante porque las oportunidades laborales y, de alguna forma, una mejor calidad de vida (por la prestación de servicios públicos) siguen estando en las grandes ciudades.


    En opinión del investigador Fernando Rojas, experto en movilidad y espacio público urbano, “Por más que una persona quiera vivir tranquila en este u otro pueblo, sabe que eso tiene un techo, es decir, que si quiere jugar en otra categoría (las grandes ligas) tendrá que vivir en una gran ciudad. Si quiere ser un profesor universitario en una institución de reconocimiento y alcance, y se ha preparado para eso, es en la ciudad donde encontrará las grandes universidades”.


    LO QUE VIENE PARA LOS ESPACIOS, LAS ZONAS COMUNES Y LAS MASCOTAS


    El cambio más relevante durante los últimos años en la vivienda urbana ha sido la reducción del espacio, explicada por una alta demanda de terrenos en entornos urbanos que dispara el precio por metro cuadrado y obliga a los empresarios a maximizar el uso del espacio.


    Lo anterior tiene como consecuencia la desaparición de las cocinas cerradas, los cuartos de ropas que ahora tienden a ser comunales, las habitaciones de servicio y los depósitos individuales dentro de las unidades residenciales. Lo que va a tener mucha fuerza en los próximos diez años en las ciudades grandes en Colombia son las pequeñas bodegas de almacenamiento, justo porque los espacios de vivienda son cada vez más pequeños.


    Incluso cuando las ciudadelas incluyen complejos comerciales, aparecen modelos de alquiler de minibodegas, que, de acuerdo con datos de Constructora Capital, son solicitadas en un 70% por personas naturales, es decir, familias, que las usan para cosas como el árbol de Navidad, y solo el 30% se arrienda para efectos comerciales.


    Para la Constructora Marval, antes de la pandemia las zonas comunes eran más un valor agregado, que funcionaba como herramienta de ventas. Cuando las personas iban a mirar un inmueble les complacía saber que la unidad contaba con piscina, con gimnasio, con espacios para los niños, hasta con salas de cine, pero más porque la gente se visualizaba haciendo ese tipo de actividades, así en el día a día no los llegara a usar nunca.


    Sin embargo, con la pandemia y el confinamiento, eso cambió. Una vez superados los meses más duros de contagio, las personas empezaron a sentir que era el momento de aprovechar esas instalaciones. Por ejemplo, para Marval, hoy en día las terrazas han cobrado relevancia, y en los nuevos proyectos los clientes han solicitado puntos de gas en espacios comunes para la realización de asados.


    El tema de la inseguridad también ha introducido cambios en el diseño de los conjuntos residenciales, ya que los clientes prefieren aquellos que integren locales comerciales, áreas para mascotas, gimnasios al aire libre, canchas deportivas, zonas infantiles y todos aquellos espacios que les permitan realizar más actividades sin exponerse. La importancia que han adquirido las zonas comunes también se explica con la reducción del tamaño de las viviendas, que cada vez se convierten más en un espacio para dormir.


    El cambio en la dinámica laboral y la incorporación de esquemas flexibles de trabajo, en los que mucha gente seguirá teletrabajando de tiempo completo, hacen que se estén incorporando en los proyectos escenarios para el coworking en el interior de las ciudadelas, con las cafeterías, que son a la vez espacios compartidos de trabajo.


    El teletrabajo también ha traído la incorporación de un estudio en el área interna que les permita a las personas contar con un espacio dedicado de forma exclusiva al trabajo, y no tener que usar el comedor o la barra de la cocina para tal fin.


    Otro cambio importante es que se ha incrementado de manera significativa el número de familias que tienen mascotas. Y aunque eso en realidad no tiene incidencia sobre el diseño en la estructura de la vivienda como tal, sí ha tenido repercusión en el diseño de las áreas comunes. Hoy, por ejemplo, Constructora Capital maneja el concepto de zona de mascotas, un espacio grande y cerrado en la zona verde, con canecas y dispensadores de bolsas para sus desechos, además de bancas para que los dueños de los perros puedan esperar y socializar mientras sus mascotas interactúan, y un cuarto de baño equipado con dos bañeras y teleduchas. Todo un abanico de posibilidades para ofrecer mayores facilidades a los propietarios de apartamentos, inmuebles cada vez más pequeños.


    “Seguimos aprendiendo de lo que los clientes van necesitando y cómo la dinámica de las personas va cambiando. Hoy en día el 50% de nuestros clientes son parejas, mientras hace ocho años eran el 30%, y cuando les preguntamos si quieren tener hijos, más de la mitad dicen que no. Es decir que estamos hablando de un proyecto en el que el 25% son parejas que no quieren tener hijos, que tienen mascota, y eso nos cambia mucho el concepto del proyecto”, puntualiza Pablo Echeverri, de la Constructora Capital.


    CASAS: ¿EL FIN DE UNA ERA?


    Las casas como esquema de construcción tienden a desaparecer para las clases baja, media y media alta, y se convierten en proyectos dirigidos a los estratos más altos, y solo para líneas de lujo. Con el encarecimiento de la tierra, se terminó por hacer unas casas pequeñitas de tres pisos, sin duda muy simpáticas, pero poco eficientes porque las familias encontraron que entre tener una casa de 80 metros cuadrados de tres pisos y tener un apartamento de 80 metros cuadrados en un solo piso con ascensor, se ahorraban la zona de escaleras, que corresponde a unos 15 metros cuadrados, y que obliga a bajar y subir constantemente para acceder a distintos espacios.


    La densificación urbana seguirá creciendo, y con ello los problemas de tráfico, que llevarán a las personas a preferir vivir cerca de su trabajo o del colegio de sus hijos. Este fenómeno generará una demanda inmobiliaria que terminará por presionar la venta y demolición de casas, y las únicas que quedarán serán aquellas categorizadas como patrimonio.


    TECNOLOGÍA Y EL FUTURO DE LA VIVIENDA


    Hoy son varias las tendencias que modifican la estructura de la vivienda para los próximos años. La primera es el concepto de las ciudadelas donde el espacio público es cada vez más importante en la vida de las personas. Veremos múltiples proyectos alrededor de un gran parque que permite la generación de verdaderas comunidades. También se espera un resurgir en el negocio de remodelar vivienda, en la medida en que se valorizan los espacios más grandes, incluso en ciudades pequeñas. Así, un apartamento con varias décadas de construcción, que tenía tres o cuatro habitaciones, hoy se transforma en un gran apartamento tipo loft con acabados modernos.


    Otra tendencia es la incorporación de tecnologías energéticas eficientes, a través de sistemas de iluminación con paneles solares o sistemas de recolección y recirculación de agua lluvia, para un menor consumo de agua.


    Y aunque la automatización del hogar hoy no es tan fuerte, las constructoras han implementado algunos cambios que terminarán consolidando esta tendencia. Hoy, por ejemplo, todas las habitaciones de una vivienda cuentan con una conexión directa para el cableado de internet, y ya casi ningún nuevo proyecto contempla citófonos, en la medida en que se trabajan soluciones de vigilancia digitales, en las que cada apartamento cuenta con una pantalla (o en su defecto, con una aplicación para el móvil), en la que el usuario puede ver quién le timbra, o aplicaciones donde el vigilante notifica cuando llega un visitante.


    También empiezan a incorporarse tecnologías para facilitar la administración de los espacios comunes y agilizar el préstamo de un salón social o una cancha deportiva, de manera que esta actividad no genere sobrecostos ni se convierta en un dolor de cabeza para los copropietarios.


    Las tarjetas tipo hotel para las cerraduras y los parqueaderos son cada vez más comunes y también simplifican los protocolos de seguridad, cuando se puede identificar en tiempo real el usuario que está ingresando. Otra alternativa común hoy es el uso de controles biométricos, como la huella digital; aunque en unos años el más usado será el lector de iris.


    La tecnología se incorpora también cada vez más en el proceso de venta logrando que sea mucho más fácil comprar vivienda, un proceso que no deja de ser complejo por la cantidad de trámites que implica, pero que, gracias a las facilidades en la tecnología digital, puede ser mucho más expedito, agradable y simple.


    CAMBIA NUESTRA RELACIÓN CON EL ESPACIO PÚBLICO 


    La pandemia tuvo un rol fundamental a la hora de hacer consciente a la gente de las cosas que no quiere y llevarla a insistir en las cosas que sí quiere. Antes de esta crisis, había una especie de resignación, de hacer las cosas de una manera porque no había alternativa; pero cuando perdimos la libertad de movernos de un lado a otro, la posibilidad de usar los espacios públicos; la recreación, la rumba, los restaurantes, y demás, esa resignación se convirtió en empoderamiento.


    Desde el punto de vista de servicio al cliente, teniendo a la ciudadanía como el cliente y al Estado como el proveedor del servicio, podemos afirmar que la gente hoy es más exigente, y las restricciones de estos dos años han hecho que la ciudadanía quiera ver mejoras reales; transporte público de calidad, puentes peatonales y buenas vías.


    “Se da una transformación en el imaginario de la gente, donde ya no quieren esperar más por las soluciones de infraestructura pública, y eso tiene un efecto fundamental en el servicio al cliente del Estado, porque como la gran mayoría de las personas no puede autoabastecerse en este sentido, depende de él para garantizar dichas soluciones, y por eso, las demandas contra el Estado cada vez son más y más complejas”, asegura Fernando Rojas.


    No hay respuesta para aspectos que la gente siente que son básicos, y la gente reacciona, se eleva la exigencia, en términos de infraestructura, de seguridad para el uso de esa infraestructura, de espacios para la recreación, la cultura y el deporte, y con ello, se desencadena un distanciamiento grande con las instituciones.


    Para Fernando Rojas: “En ese contexto el servicio al cliente tiene dos niveles de reacción por parte de los usuarios. Uno a nivel de ‘no recibí lo que yo esperaba y estoy bravo’. Y otro, a nivel de ‘no recibí lo que esperaba y lo voy a compartir por redes sociales’, y resulta que en esas redes hay un montón de personas que dicen: ‘a mí también me pasó lo mismo y eso no debe pasar’. Se generan golpes de reputación gigantescos”.


    Como he mencionado en este libro, las condiciones obligan a responder de una manera diferente. El servicio al cliente ya no se trata únicamente de que una persona llame para preguntar por un tema específico o por un solo canal y que el asesor le conteste que van a revisar qué puede hacer. Cada vez la comunicación es más rápida, la queja es más rápida, la exigencia de respuesta, por supuesto, es más rápida.


    Cada persona o colectivo hoy está reivindicando su posición, su necesidad, y al mismo tiempo está dando codazos a los demás colectivos para que lo respeten. Es decir, el ciclista que quiere subir al Alto de Patios (uno de los puntos de encuentro emblemáticos de los ciclistas a las afueras de la ciudad de Bogotá) ya no simplemente está pidiendo un espacio para realizar el ascenso, lo que está diciendo es que se le respete su derecho a la vía, al igual que lo piden las rutas escolares que van por esa misma carretera, y, de igual forma, los habitantes del sector.


    Lo mismo sucede con los parques. La gente quiere poder hacer ejercicio, pero también quiere poder llevar a los niños, pasear sus perros y contar con zonas donde sus mascotas puedan correr, etcétera.


    De manera que hay una discusión constante entre personas o colectivos con distintos intereses. Se empieza a generar un tipo de presión diferente sobre el Estado para que dé respuesta a todas estas solicitudes, y el cuello de botella se da porque el Estado tiene un presupuesto limitado, del cual no se puede mover. Si hay plata para hacer veinte parques y además se debe contemplar todo esto que la comunidad está pidiendo, pues ya no habrá para veinte parques, sino solo para doce.


    Desde la perspectiva de Fernando Rojas, existen tres escenarios que son tendencia respecto a la infraestructura urbana en este momento. Un primer escenario es el del parque multipropósito que se encuentra ubicado en zonas densamente pobladas y está dotado con canchas de fútbol, sillas y mesas para jugar ajedrez, mesas de pimpón y gimnasios al aire libre, entre otros.


    Un segundo escenario se da en los espacios públicos, cuando la gente se apropia de un espacio y reinterpreta que se construyó con un propósito, pero que termina siendo usado para otro. Por ejemplo, la proliferación de pilotos de compostaje en los parques de la ciudad. Las comunidades se reúnen con un propósito común y han iniciado proyectos de pacas de compostaje o huertas urbanas en el espacio público. Eso muestra que la gente se está apropiando de la ciudad de maneras que no necesariamente el Estado entiende o está en capacidad de anticipar.


    El tercer escenario se da con la transformación de algunos lugares, donde la gente identifica o desarrolla otras dinámicas de relaciones y busca aprovecharlas; ya sea por inducción del Estado o por fuerza del mercado, es la gente la que les va dando forma a esos escenarios. Un ejemplo muy interesante es lo que ha sucedido con el barrio San Felipe de Bogotá, que durante los últimos años se convirtió en un epicentro cultural porque un grupo de gente creativa impulsó galerías, restaurantes, espacios y experiencias artísticas que lo han tornado en un referente de la escena cultural contemporánea de la ciudad.


    Por su parte, los museos y la oferta cultural están más vigentes que nunca, pero es preciso aclarar que muchos de estos espacios, como pueden ser, por ejemplo, los monumentos como lugares de encuentro, ya no tienen ni generan la misma identidad que hace unos años. Por el contrario, lo que sí se da hoy es un interés cada vez más grande por acceder al conocimiento, incluso más allá de las bibliotecas (que siguen siendo la primera fuente), a través de expresiones como la música, el teatro, el cine, entre otros.


    ¿Y LA MOVILIDAD?


    El tema de movilidad es muy complejo; hoy día estamos en una tensión entre lo que la gente quiere, lo que el Estado planea, lo que el espacio físico permite y el presupuesto que está asignado. Para Fernando Rojas: “Es impresionante que en la época de más trancones es cuando la gente más vehículos compra y de los más costosos. Es cuando más motos se venden y la gente sabe que no vamos a poder construir más vías, pero no les importa”.


    En toda América Latina tenemos un imaginario de lo que significa separarse del transporte público como un objetivo para mejorar la calidad de vida; las personas en general piensan, “tan pronto como yo tenga la oportunidad, yo me bajo del bus y me voy en mi propio transporte, ya sea una bicicleta, o una bicicleta eléctrica o una patineta, o una moto, o un carro, no importa el riesgo, pero yo necesito bajarme del transporte público”


    Los tiempos que vienen, en términos de movilidad y vías para las distintas ciudades, para sus administraciones, son muy difíciles. Crece con rapidez el número de carros y de motos, pero no sucede lo mismo con las vías. Al hecho de que hoy tengamos más o menos el 50% de la malla vial en Bogotá en buen estado y el otro 50% entre regular y malo, se le suma que no hay presupuesto para garantizar su mantenimiento.


    Entre más carros y más motos compra la gente, menos se sube el transporte público y se generan menos ingresos para cubrir tanto los gastos del mantenimiento como las iniciativas que ahora promueven el uso de tecnologías limpias para el transporte público.


    Y aunque estamos desarrollando megainversiones y megaproyectos, como puede ser el Metro de Bogotá, para el momento en que esas soluciones lleguen a la ciudadanía (y después de haber aguantado todo el traumatismo que estas construcciones generan), la realidad y la necesidad ya serán otras. Según los cálculos de Fernando Rojas: “durante los años que tomará completar la primera línea del metro habrán ingresado a la ciudad un promedio de 600.000 personas nuevas”.


    Y todo esto para llegar por último a la lección aprendida en servicio al cliente, entendido el cliente como el ciudadano, y el oferente, el Estado: la necesidad de estrategias para el cambio. Hoy tenemos un gran desafío y es, más allá de cambiar la mentalidad de las personas para que decidan usar bicicleta, garantizar que puedan tener una buena experiencia al usarla.


    EN EL FUTURO


    “A futuro el cambio tomará tiempo, necesitamos encontrar un camino para que la misma ciudadanía vaya empujando esos cambios y que el Estado tenga que reaccionar más rápido, pero los cambios se darán, por la presión de la ciudadanía y la disposición del sector privado para cubrirlos”, asegura Fernando Rojas.


    Pensemos, por ejemplo, en los baños de los jardines y de los colegios para los niños más pequeños. La mayoría, hoy tiene sanitarios pequeños, ¿eso cómo se logró? El Estado no lo hizo. Un grupo de ciudadanos entendieron lo incómodo que era para los pequeños utilizar el mismo sanitario que los adultos, y el sector privado respondió diciendo, “yo tengo la solución para eso”, y empezó a fabricarlos e instalarlos. Hoy en día es una constante en muchos lugares.


    Necesitamos entender que como ciudadanos tenemos que cambiar nuestro comportamiento, que debemos pensar y vivir en comunidad. Un cambio en la mentalidad no solo es el hecho; es que yo estacione mi carro donde corresponde, o que respete las señales de tránsito; es entender que esos comportamientos no son un problema del Estado, sino mío, como conductor.


    En el momento en el que nosotros logremos ser conscientes de que hay que cambiar el comportamiento, las cosas pueden funcionar, y la buena noticia es que hay mucha gente haciendo esa labor de despertar conciencia, muchos ambientalistas desarrollando iniciativas para un consumo responsable, artistas, escritores, docentes, etcétera. Entender este giro como un discurso no aporta nada, pero actuar de una manera diferente sí tiene un rol clave, aporta en la expansión de una masa crítica para impulsar un cambio sustancial.


    CONCLUSIONES


    La relación mediada por los escenarios digitales durante y después de la pandemia impactó nuestra vinculación con los espacios físicos, ya sean corporativos, privados o públicos. Revisamos en este capítulo algunas reflexiones y lecciones aprendidas respecto a la oficina, la vivienda y la infraestructura pública.


    En términos de interiores corporativos, la gran lección de HGC Arquitectos para la próxima década son la flexibilidad, la inspiración y la socialización. En verdad, sí requerimos de la presencialidad, pero ya no para “marcar tarjeta”, sino para cocrear e innovar.


    La penetración de las dinámicas de teletrabajo y el trabajo remoto después de la pandemia han cambiado para siempre el panorama laboral en el mundo. Se espera que la mayoría de las organizaciones desarrollen esquemas híbridos que les permitan a los colaboradores las mejores condiciones para ser productivos.


    Durante este periodo, contrario a lo que uno podría creer, se dispara la compra de vivienda, y, curiosamente, teniendo en cuenta que se trata de una inversión importante, las personas se adaptan para hacer este tipo de compra a través de plataformas digitales, sin siquiera visitar en realidad el apartamento modelo.


    La gran lección aprendida para Constructora Marval es la adaptación al cambio en medio de la incertidumbre. “Aprendimos que no hacemos lo que creemos o lo que queremos, sino lo que nos pide el usuario y el mercado. Hacemos seguimiento y estamos todo el tiempo tratando de escuchar qué es lo que nos pide la gente”, asegura Juan Felipe Marín, vicepresidente financiero de la constructora.


    Otra de las grandes lecciones para el sector fue la importancia de cuidar a los colaboradores. En palabras de Pablo Echeverri, presidente de la Constructora Capital, “hubo un compromiso gigante y aquí todo el mundo se puso la camiseta, el nivel de compromiso que mostramos a nuestros colaboradores fue retribuido de una manera impresionante”.


    En términos de relaciones con el espacio público, la gente aprecia cada vez la facilidad de poder utilizar las áreas comunes de una copropiedad y se empodera más respecto al nivel de exigencia hacia la oferta del Estado.


    En el futuro, tendremos una ciudadanía mucho más empoderada en la transformación del espacio público, tendremos muchos colectivos impulsando cambios a través del activismo social y la transformación de la mentalidad respecto al rol del ciudadano.


    “Ahí es donde está mi reflexión sobre el futuro. Necesitamos que nuestra exigencia (así como queremos exigir cosas diferentes y que nos den cosas diferentes), nuestra actitud frente a lo que nos dan, frente al Estado, frente a las necesidades de los demás, frente al entorno, tiene que ser muy diferente. Tenemos que aprender a vivir en comunidad”, concluye Fernando Rojas.
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