JESUS SILVA

“La omnicanalidad evolucionara
y no habra ganadores ni perdedores”

Los centros comerciales, que son como una pequeia ciudad, se estan transformando, aunque ello
no debe ser 6bice para que pierdan su esencia, que es “ser un espacio para equiparse, disfrutary
socializar’, afirma el entrevistado, que ocupa su actual cargo desde comienzos de 2020.“El factor
humano seguira siendo fundamental, pero no ha de menoscabar laimportancia de la tecnologia
para que la experiencia sea mas satisfactoria’; enfatiza.

Balance de la ultima década

Durante los ultimos diez afos, los centros
comerciales se han ido adaptando al nuevo marco
de omnicanalidad, demandado tanto por retailers
como consumidores, donde la experiencia de

la visita ha cobrado un papel fundamental. Los
retailers necesitan espacios cada vez mas grandes
para desarrollar una relacion mas personal entre la
marca y sus clientes, al tiempo que los sectores de
Food & Bevaragey ocio han ido adquiriendo mayor
relevancia en la oferta de los centros comerciales.
Ademas, durante esta Ultima década, la inversion
en la renovacion de los centros comerciales ha sido
muy importante, generandose espacios en torno al
cliente y al retailer para maximizar la satisfacciéon de
la visita.

Desafios futuros
La adaptacion a la omnicanalidad y a los criterios
de ESG seran los dos grandes retos. Por un lado,
la omnicanalidad seguira evolucionando, sin que
ello signifique, como ya se ha demostrado, que
existan ganadores y perdedores; el retail se esté
transformando y eso implica nuevos conceptos,
nuevos formatos y experiencias distintas. Y, por otra
parte, es importante destacar que para el futuro
del ecosistema de los centros comerciales seran muy
relevantes los criterios de ESG y los compromisos de
carbén neutral a medio plazo, ya que es un activo
que forma parte del tejido social de una ciudad y su
compromiso con la sostenibilidad, con las acciones
de caracter social en su area de
influencia asi como la existencia
de una responsabilidad social
corporativa son atributos
claves para su integracion en
la sociedad a la que presta
servicio.

Claves de la gestion
La profesionalizacién
de la gestion ha sido
clave para el sector
durante estos ultimos
anos, siendo vital para
afrontar momentos

tan inciertos como los actuales contar tanto con
el mejor equipo humano como con los sistemas y
conocimiento necesarios para poder abordar los
grandes retos que se nos presentan con un gran
foco en las operaciones. Es muy importante el
poder abordar la gestiéon de un centro comercial
desde distintos angulos, no circunscribiéndose al
exclusivo ambito del activo en cuestién, buscando
las mejores practicas que se puedan dar tanto en
otros activos comerciales como en activos de otra
indole, como la incorporacién de la tecnologia
para la reduccién del consumo energético

en la iluminacién, el transporte vertical o la
climatizacién, por ejemplo.

Relevancia del factor humano

La tecnologia ayuda, entre otras cosas, a conocer
mejor al cliente, como hacemos por ejemplo en
Cushman & Wakefield a través de Infinity. Sin
embargo, la atencién al cliente y la capacidad de
generar experiencias satisfactorias, tanto para
retailers como para consumidores, son canalizadas
por las personas que gestionan los centros
comerciales, que son un espacio primordialmente
social. En definitiva, el factor humano esy seguira
siendo fundamental sin que ello menoscabe la
importancia del uso de la tecnologia y digitalizaciéon
para que la experiencia sea mas satisfactoria,
incorporando por ejemplo herramientas de
realidad virtual o acciones de social media como el
coshopping.

Conceptos esenciales

Los centros comerciales se estan transformando y ya
muchos de ellos combinan otros usos al tradicional
destino de compras, incorporando desde zonas de
coworking a residencias de estudiantes. Asimismo,
también actlan cada vez mas como un punto
esencial en la cadena logistica de los retailers,
siendo fundamentales para la rentabilidad de

los canales online. Un centro comercial es una
pequeia ciudad en si mismo y, como las ciudades,
van incorporando distintos usos demandados por
la sociedad, pero, eso si, sin perder su caracter
fundamental, que es un espacio donde equiparse,
disfrutar y socializar.
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