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Resumen

Uno de los desafios que enfrenta la industria inmobiliaria en Santiago de Chile es el como
abordar el conflicto que se ha presentado, en ciertos sectores de la ciudad, con
comunidades ciudadanas organizadas que, en una reaccién de defensa de sus barrios, se
han opuesto a la realizacion de grandes proyectos inmobiliarios y han logrado restringir la
normativa urbana de importantes comunas mediante procesos de modificacidon a los
planes reguladores, evitando con esto que continden construyéndose principalmente
proyectos de densificacién en altura.

La presente investigacion desarrolld una propuesta para el mundo inmobiliario dirigida a
revertir esta situacion de conflicto, la cual se basé en la creacidn de valor compartido. La
hipdtesis de investigacion planted que la creacidén de valor es el asunto central en este
conflicto, en donde las comunidades ciudadanas han sido movilizadas por procesos de
destruccién de valor social, como ha ocurrido en los procesos de renovacion urbana en los
gue las empresas inmobiliarias han puesto el foco solo en la creacién de valor econémico.
Por tanto, la propuesta consistié en incorporar en los proyectos inmobiliarios elementos
gue otorguen valor social a las comunidades del entorno (propuesta de valor social), a la
vez se evite la mencionada destruccidn de valor.

Como el valor fue el concepto puesto en el centro de la problematica abordada, en el marco
tedrico se revisé todo el recorrido tedrico que engloba la comprension del concepto de
valor, desde el desarrollo que ha tenido a lo largo de la historia la teoria del valor, hasta las
recientes teorias que han desarrollado una visién ampliada del valor, incorporando junto
al valor econdmico el valor social y el valor medioambiental. El recorrido tedrico sobre el
valor culmind con la revisién del denominado valor compartido.

Para poder disefiar una propuesta de valor social se debid indagar sobre el perfil que
presentan las comunidades ciudadanas en su relacion con el entorno urbano, para lo cual
se revisaron desarrollos tedricos que han profundizado en la comprensidn de esta relacion,
en especifico se revisaron investigaciones sobre la identidad social urbana y sobre los
vinculos emocionales que establecen las personas con su entorno urbano. En lo referente
a la ciudad de Santiago, re revisaron estudios sobre el cdmo las comunidades han percibido
los efectos de los procesos de renovacion urbana, sobre cdmo es la valoracién de las
comunidades de su entorno local y cudles son sus expectativas construidas desde el deseo
de cdmo les gustaria que fuese el entorno urbano que habitan.

Finalmente, se abordd el disefio de la propuesta de valor social y el cdmo esta es
incorporada al modelo de negocio de las empresas inmobiliarias.



Capitulo 1. El Marco Tedrico.

1.1 El problema del rechazo por parte de las comunidades
ciudadanas al desarrollo inmobiliario en sus barrios.

Una de las caracteristicas inherentes de la industria inmobiliaria es la de clusterizar! su
desarrollo. Una vez detectada la oportunidad de inversién en el territorio, no tardan en
aunarse un grupo de actores de la industria y establecer lo que se ha llamado un “Polo de
desarrollo inmobiliario”. Esta actividad concentrada de construccion de proyectos
inmobiliarios en un sector especifico del territorio tiene el efecto de acelerar y ampliar el
impacto sobre la transformacién del paisaje urbano, el aumento de la densidad de
habitantes, y un aumento en la intensidad de uso del sistema de transporte y de la
infraestructura sanitaria.

Este impacto en el territorio en cortos periodos de tiempo ha sido una de las causas de que,
en ciertos sectores de la ciudad, las comunidades de vecinos han comenzado a manifestar
su descontento y rechazo por ver alteradas sus condiciones de vida. En Chile, en los ultimos
afios, ha comenzado a volverse un problema para la industria inmobiliaria el rechazo y
oposicién por parte de las comunidades, cada vez mds organizadas y empoderadas, a la
llegada de grandes proyectos inmobiliarios a sus barrios. El problema se ha generado
principalmente en la capital, siendo las comunas en las cuales el mercado inmobiliario ha
ido focalizando dichos polos de desarrollo, las que en los ultimos afios han tenido impacto
mediatico en relaciéon al conflicto con las comunidades ciudadanas, comunas tales como
Nufioa, San Miguel y Estacién Central.

Uno de los factores clave que ha dado efecto real al conflicto, es la cada vez mas presente
participacion ciudadana en la generacidn de politicas y planes de desarrollo local en los
municipios. Un fendmeno que socialmente es valorado, pues profundiza el sistema
democratico y da la posibilidad a los gobiernos locales de tener mayor sincronia con la
poblacién, recogiendo sus necesidades, intereses y preocupaciones. Justamente estos
procesos de participacién ciudadana son los que han tenido como resultado la restriccién
de la normativa urbana mediante procesos de modificacidon de los Planes Reguladores
Comunales. Es el caso de las modificaciones al Plan Regulador Comunal de las comunas de
Nufioa (modificaciéon N°15, 2017) y San Miguel (modificacion N°5, 2016).

Vale hacer el alcance, que los casos de conflictos entre empresas inmobiliarias, los
municipios y las comunidades, por proyectos con anteproyecto o permiso de edificacién
aprobado y posteriormente frenados por problemas de cumplimiento con la normativa
urbana, también forman parte de una relacién empresa — sociedad que no siempre ocurre

! Del inglés Cluster. Agrupacion de empresas pertenecientes a la misma industria. Marceau (1994, p. 7)



de la mejor forma, pero aqui el problema se centra en aspectos de fiscalizacion,
cumplimiento de la ley y la normativa, y vicios, errores u omisiones en la aprobacion de
anteproyectos o permisos de edificacidn. Estos se entienden como problemas puntuales y
gue no debiesen afectar al desarrollo inmobiliario de los sectores donde suceden, como si
ocurre cuando el resultado de un conflicto afecta la normativa de un plan regulador, pero,
aun asi, para las empresas inmobiliarias es una situacién indeseada y que les significa
perjuicios econdmicos considerables.

Un Caso emblematico de este tipo de situaciones se dio en la Comuna de Valparaiso con el
proyecto del gran centro comercial Mall Plaza Bardn, proyecto que contaba con permiso
de edificacion del afio 2013, pero que tuvo una oposicion férrea por parte de los
movimientos ciudadanos durante diez afios, siendo finalmente frenado por el Alcalde Jorge
Sharp por considerar ilegal el permiso de edificacién originalmente otorgado, situacién que
fue sancionada en ultima instancia en diciembre de 2017 por la Corte Suprema al sentenciar
el incumplimiento del proyecto con la Ordenanza General de Urbanismo y Construccion.
Otro ejemplo emblematico que también causd gran revuelo en la industria fue el proyecto
de la inmobiliaria Nueva El Golf en Av. Américo Vespucio 345 en la comuna de Las Condes,
también con permiso de edificacién aprobado, pero que luego de enfrentar grandes
reclamos por vecinos denunciando la ilegalidad del permiso, este fue anulado por el
Alcalde Joaquin Lavin, luego de una revisién realizada por el IDIEM que detecté errores en
la superficie del terreno y las condiciones de edificacién declaradas en el anteproyecto.

Antecedentes sobre el efecto que han tenido los movimientos ciudadanos organizados con
el objetivo de frenar proyectos inmobiliarios, o de influir sobre modificaciones a la
normativa urbana para evitar la llegada a sus barrios de futuros proyectos, ya se han
documentado desde hace diez afios 0 mas. En el afio 2008, el urbanista Ivan Poduje publicé
un trabajo de investigacidén titulado “Participacién ciudadana en proyectos de
infraestructura y planes reguladores”, en el cual se comienza exponiendo sobre los
primeros indicios - segun investigd el autor - de movimientos ciudadanos organizados que
se opusieron a proyectos que impactaban sobre el espacio publico y por consecuencia
sobre la calidad de vida de las comunidades del entorno. En especifico, el movimiento
ciudadano que se opuso al proyecto de la autopista Costanera Norte fue considerado por
el autor como “la primera manifestacidén organizada de vecinos contra un gran proyecto de
infraestructura”, movimiento que si bien, no logré detener el proyecto, si logré que se
modificase atendiendo las preocupaciones de las comunidades. Ademas, el autor sefiala a
este caso puntual, como el que dio origen a “Ciudad Viva”, actualmente la principal
organizacion ciudadana en la ciudad de Santiago.

Un segundo caso destacado, es el movimiento que en 1999 se opuso al proyecto de
estacionamientos subterraneos en Plaza Peru, ubicada en el barrio El Golf de la comuna de
Las Condes, bajo la preocupacion del impacto negativo que tendria el proyecto sobre la
vegetacion de la plaza. Este movimiento ciudadano no pudo detener ni modificar en forma



importante el proyecto, pero si logré posicionarse como otro movimiento emblematico, la
Fundacion Defendamos La Ciudad.

El estudio de Ivan Poduje prosigue presentando un catastro de treinta movimientos
ciudadanos que, con posterioridad a Ciudad Viva y Defendamos la Ciudad, se opusieron a
iniciativas publicas y privadas por considerarlas perjudiciales para la calidad de vida en sus
barrios. Segun el catastro, un 31% de los casos correspondieron a oposiciones a proyectos
de infraestructura, y un 50% a oposiciones a modificaciones de planes reguladores que
proponian aumentos en la densidad y altura de edificacién. Se sefialan las comunas de San
Miguel, Nufioa, La Reina, y Vitacura. El restante 19% corresponderia a oposiciones a
proyectos de equipamiento y centros comerciales, en la comuna de Las Condes y La
Dehesa.

La historia del efecto de los movimientos ciudadanos sobre la normativa urbana siguié
creciendo. Segun el citado estudio, fueron mas las comunas que se sumaron en contener
el aumento normativo de sus planes reguladores, o directamente restringiendo su
normativa. Es el caso de las comunas de Nufioa (modificacién N°10, 2007) y de San Miguel
(enmienda al PRC de 2006, que queda sin efecto en 2009 por dictamen de la Contraloria
General de la Republica), comunas que restringieron sus planes reguladores, provocando
perjuicios econdmicos a las empresas inmobiliarias producto de retrasos ocasionados a los
proyectos o por no poder levantar edificios en terrenos que habian sido comprados
pensando en la normativa anterior.

En las comunas de Las Condes y Lo Barnechea los vecinos indujeron cambios al plan
regulador para evitar el uso comercial y de equipamiento (San Carlos de Apoquindo y La
Dehesa). En Pedro de Valdivia Norte los vecinos evitaron el aumento de la altura de
edificaciéon propuesta por el municipio. Lo mismo ocurrié en la comuna de Vitacura, en
Avenida Vitacura con Escriva de Balaguer, donde el movimiento “Salvemos Vitacura” logré
conseguir un plebiscito para dirimir sobre la propuesta de aumento normativo en la altura
de edificacién impulsada por el municipio, instancia que rechazé dicho aumento, siendo
finalmente en octubre de 2008 postergado por el Alcalde de forma indefinida. En resumen,
el estudio catastré once planes reguladores comunales que fueron modificados parcial o
totalmente luego de procesos de participacion ciudadana, restringiendo en forma
considerable el desarrollo inmobiliario en altura.

La siguiente figura, publicada en el mismo estudio, muestra en el plano del Gran Santiago
a las comunas cuyos planes reguladores fueron modificados o congelados producto de la
accién de organizaciones ciudadanas. (comunas en gris oscuro).
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Figura 1. Comunas con modificacion o congelacion de su PRC, por accion de comunidades ciudadanas.
Fuente: Participacién ciudadana en proyectos de infraestructura y planes reguladores. Elaboracién Ivan

Poduje en base a ATISBA, 2008.

En 2011, en la Revista de Arquitectura N°24 de la Universidad de Chile, la arquitecta y
académica de la Facultad de Arquitectura y Urbanismo, Viviana Fernandez Prajoux, publicd
el articulo “Participacién ciudadana reactiva: el caso del Plan Regulador de la comuna de
Pefialolén y la modificacién del Parque Los dominicos en la comuna de Las Condes “. En el
articulo la autora sefiala que en Chile se observa un proceso creciente de
institucionalizacién de la participacién ciudadana, el cual se gesté desde el gobierno del
presidente Ricardo Lagos en los inicios de la década del 2000 con el dictamen del primer
instructivo sobre participacién ciudadana en la gestion publica, hasta el afio 2011 cuando
en el gobierno de Michelle Bachelet se promulgé la Ley 20.500 de Participacién Ciudadana.



La autora destacd que, pese al mayor nivel de conciencia e institucionalidad para promover
y ejercer la participacion ciudadana, la forma en la que esta se ha manifestado es a lo que
denomind como una “participacion reactiva”, es decir, una reaccién ante iniciativas que ya
estdn en marcha y no siendo parte de una planificacién participativa durante todo el
proceso (inicio a fin), lo que tiene como consecuencia que finalmente dicha participacién
termina siendo un obstdculo para que los procesos de las iniciativas culminen de forma
exitosa.

Como ejemplo de lo expuesto, se analizd el caso del fallido intento de modificar el plan
regulador de la comuna de Pefialolén, que impulsaba el en ese entonces alcalde Claudio
Orrego, quien pretendia dar mds orden a la comuna, adaptando y actualizando a la realidad
comunal un Plan Regulador Comunal que tenia data de 1989. Esta iniciativa del municipio
se encontré con el rechazo de parte de algunos sectores de las comunidades locales,
principalmente de dos movimientos u organizaciones sociales, el Movimiento de Los
Pobladores en Lucha (comités de allegados) y de los vecinos de la Comunidad Ecoldgica. La
fuerte accién de rechazo de estos movimientos sociales llevd al municipio a tomar la
decision de convocar un plebiscito para resolver la aplicacion o no de la modificacidon
propuesta al PRC. Aun mas enérgica fue la campafia de estos movimientos sociales
llamando a votar por el NO a la propuesta, con marchas y carnavales, teniendo como
argumento central que la llegada de nuevos proyectos inmobiliarios que se pretendia
impulsar en el nuevo plan impactaria negativamente la calidad de vida de los habitantes de
Pefialolen, manifestdndose explicitamente contrarios al desarrollo inmobiliario.
Finalmente, la propuesta del municipio para modificar el PRC no se realizo, al perder en el
plebiscito ante un 53% que obtuvo la opcién NO.

El segundo caso analizado por la académica es el plan maestro para el Parque Los
Dominicos, impulsado por la Municipalidad de Las Condes a principios de 2011. Este Plan
Maestro pretendia hacer mejoras y transformaciones sustanciales a la configuracién del
parque. La propuesta consistia, en términos generales, en ampliar el parque y las areas
verdes tomando una superficie de 7.700 m? usada para estacionamientos, pero
construyendo estacionamientos subterrdneos concesionados, a lo que se sumaba la
construccién de un mercado gourmet y una reja perimetral en todo el parque. El municipio
convoco a los vecinos a participar de un plebiscito para que se votara a favor o en contra
de laimplementacién de este plan maestro, el cual habia sido desarrollado unilateralmente
por la municipalidad y sin ningun tipo de participacidn ciudadana, por lo que rapidamente
se encontrd con el rechazo de los vecinos, principalmente con los mas cercanos al parque.

Los vecinos del entorno del Parque Los Dominicos trataron de evitar que el plebiscito se
llevase a cabo. Una de las acciones que tomaron fue el escribir una carta a la organizacién
ciudadana Plataforma Urbana, denunciando la iniciativa municipal como una imposicién
gue no contaba con ningun grado de participacidon de la comunidad, ademas de destacar
los perjuicios que la propuesta significaria para la vida comunitaria en el parque. La



comunidad sacerdotal Los Dominicos también se manifestd en contra a través de una carta
gue denuncid el perjuicio para la Iglesia Los Dominicos que provocaria la implementacién
del Plan Maestro. Luego de varios intentos fallidos de tratar de conversar con el Alcalde De
La Maza, los vecinos llevaron su posicion al Colegio de Arquitectos, para tener la opinién
de profesionales, los que tampoco respaldaron el Plan Maestro. Mas tarde la movilizacion
de los vecinos tuvo el apoyo de la Fundacion Defendamos La Ciudad, quienes enviaron
cartas al Alcalde intentando anular la consulta ciudadana. Nada tuvo efecto y el municipio
llevd a cabo el plebiscito, el que resulté con un rotundo 81% para la opciéon NO al Plan
Maestro, votando cerca de 5.000 vecinos. El Alcalde De la Maza respeté el pronunciamiento
ciudadano y decliné de seguir adelante con la iniciativa para transformar el parque.

En noviembre de 2015 la comuna de San Miguel congeld su plan regulador comunal (PRC)
para comenzar el proceso de modificacién N°5 del instrumento de planificacidn territorial,
siendo la propuesta de modificacion aprobada y puesta en vigencia con la promulgacién
del decreto exento N°2.500 en noviembre de 2016. En ese entonces, en esta comuna
estaba en pleno apogeo el desarrollo inmobiliario en altura, habiéndose establecido como
uno de los polos inmobiliarios del Gran Santiago.

Como leccidn aprendida y en contraste con la “Participacion ciudadana reactiva”, en la
comuna de San Miguel este proceso de modificacion al PRC comenzé con lo que se
denomind una “Participacién ciudadana temprana”, seglin se expuso en el documento de
la Memoria Explicativa de la modificacién al plan regulador comunal del afio 2015. El
proceso participativo tuvo como objetivo involucrar a toda la comunidad comunal, esto es,
sus habitantes y distintos actores y grupos de interés que conviven en la comuna, desde
una primera etapa de diagndstico, recogiendo en esta las satisfacciones, anhelos y
necesidades de los habitantes. El siguiente paso fue compartir con la comunidad los
resultados del diagndstico, y entregar una primera propuesta normativa teniendo como
objetivo el de generar discusion y debate sobre dicha propuesta. Esta segunda etapa tuvo
como resultado una serie de observaciones por parte de la comunidad y de otros actores
relevantes, lo que generd una segunda propuesta normativa la que fue presentada a la
Comision de Urbanismo e Infraestructura del Concejo Municipal, a los directivos de la
municipalidad y a la autoridad, lo que finalmente generé la propuesta final de modificacién
del PRC.

Etapas del proceso participativo.
Etapa 1: Diagndstico Participativo Territorial
Etapa 2: Diagndstico con Actores Claves

Etapa 3: Devolucidon de Diagndstico y Entrega de los Primeros Lineamientos
Normativos

Etapa 4: Entrega de la Propuesta Plan Regulador
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El proceso de participacién ciudadana tuvo una duracién de 10 meses, iniciando su
primera etapa en noviembre de 2011 y culminando con la cuarta etapa en agosto de 2012.

Cuando se convocé a los grupos de interés (stakeholders) a participar del proceso
participativo, se considerd e invitd a los representantes de instituciones comunales, tales
como la Agrupacion de Pymes y a la Cdmara de Comercio de San Miguel, a empresarios de
la comunay a agrupaciones de jévenes y de la tercera edad. Todos estos grupos de interés
trabajaron en conjunto con los habitantes representados a través de las cuarenta y ocho
unidades vecinales de la comuna. Es importante poner atencién al hecho de que los
grandes ausentes en los grupos convocados al proceso de participacién, ya que no figuran
en parte alguna como participantes del proceso, fueron los representantes de las empresas
inmobiliarias que estaban desarrollando proyectos en la comuna y que tenian interés en
seguir invirtiendo en dicha zona de la ciudad.

La modificacidn realizada el PRC de San Miguel resulté en una respuesta de rechazo
ciudadano a la forma en que el desarrollo inmobiliario estaba transformando con fuerza el
entorno urbano de la comuna, pues la normativa urbana se terminé restringiendo en todo
el territorio comunal?.

En la anterior normativa urbana de la comuna de San Miguel existian dos grandes zonas de
uso residencial, la ZU-1 y la ZU-2, donde la altura se restringia solo por la rasante dada por
la OGUCy no habia densidad habitacional maxima (solo minima). El nuevo PRC pasé al otro
extremo, definiendo seis zonas normativas con uso residencial, donde Unicamente en dos
zonas se permite edificar solo hasta los diez pisos. Una es la zona Z-6 con una densidad
maxima de 1.100 Hab/Ha, que corresponde a los sectores con mas deterioro en las
edificaciones existentes y se ubica entre la Av. Isabel Riquelme y la Av. Carlos Valdovinos y
en el borde oriente a lo largo del eje de Av. Sta. Rosa. La otra zona es la Z-1 que bordea por
este y oeste al eje de Av. José Miguel Carrera (La Gran Avenida), la cual privilegié los usos
de comercio y servicios estableciendo una densidad maxima de 800 Hab/Ha. La siguiente
zona en altura es la Z-4, en los barrios Salesianos y Atacama (vecinos al sur del barrio El
Llano) donde se permite una altura de edificacién de ocho pisos y una densidad maxima de
800 Hab/Ha. En las demas zonas con uso residencial se protegié a los barrios interiores,
tales como el tradicional barrio El Llano, dejando una altura méxima de cinco pisos.

La comuna de Nufioa ha sido por décadas una de las favoritas del sector inmobiliario, su
cercania al centro, su conectividad y ser una de las comunas con mejor calidad de vida del
Gran Santiago, son atributos que le han dado esa preferencia para recibir inversiones
inmobiliarias. En los ultimos afios ha tenido un fuerte periodo de desarrollo, solo en los
afios 2016 y 2017 la oferta de proyectos en altura aumentd en un 69%, superando las cinco
mil unidades (cifras de Economia y Negocios, El Mercurio. 2017).

2 También se abordaron debilidades del antiguo PRC y se incorporaron mejoras propuestas por el proceso
participativo, como la diversidad en el uso del suelo, entre otras.
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El auge inmobiliario en esta comuna no ha estado a salvo del rechazo de los movimientos
ciudadanos y de los vecinos organizados que manifiestan su temor por ver como sus barrios
y su calidad de vida se ven alterados. En noviembre de 2015 la Municipalidad de Nufioa
comenzo un proceso de participacion ciudadana para modificar el plan regulador comunal.
Al igual que en la comuna de San Miguel, la participacién de los vecinos fue desde el inicio
del proceso, segun se explicé en el documento de la memoria explicativa de la modificacidn
al PRC, pero tuvo tres caracteristicas distintas. La primera es que se hizo en dos etapas, la
modificacién N°15 y N°16, lo que adelant6 la entrada en vigencia de la primera etapa. La
segunda diferencia fue que la modificacién normativa no afecté a toda la comuna, lo hizo
solo en un 47% del territorio comunal, abarcando toda la zona al norte de Avenida Grecia,
quedando la zona sur de la comuna bajo la normativa antigua. De esta forma, la
modificacién N°15 se hizo cargo del sector nororiente, formado por el poligono entre las
calles AV. Irarrazabal, Av. Américo Vespucio, AV. Tobalaba, Av. Eliecer Parada y la calle
Brown Norte, poligono que representa un 16,6% del territorio comunal y que abarca seis
unidades vecinales, las cuales trabajaron en la mesa N°1 del proceso de particidn. La
modificacién N°16 se hizo cargo del restante 30% del territorio comunal, abarcando
diecisiete unidades vecinales (desde la UV-7 a la UV-23) las que trabajaron en las mesas
N°2,3,4y 5 del proceso participativo.

Ambas etapas de modificacién al PRC abordaron los barrios interiores, donde la principal
preocupacion ciudadana era la altura de edificacién que irrumpia en el paisaje urbano, la
alta densidad habitacional que impactaba en el transito de las calles, y la proteccién de las
edificaciones patrimoniales y zonas tipicas. De esta forma, la modificacién N°15 y N°16 al
PRC de Nufioa restringié la normativa urbana reduciendo fuertemente la altura de
edificacién y la densidad habitacional en los barrios interiores, sin embargo, esta restriccion
a la normativa no se aplicd a las vias troncales, tales como Av. Irarrazabal, Av. Grecia, Av.
Vicuia Mackenna y Av. Américo Vespucio, donde la altura de edificacién se mantuvo
regulada por la rasante y no se fijé densidad habitacional mdxima, lo que vino a ser la
tercera diferencia con la modificacion normativa que tuvo la comuna de San Miguel.

Sin embargo, las modificaciones al PRC de la comuna de Nufioa continuaron y en el afio
2018 entrd en vigencia la modificacion N°17 que protegié dos zonas patrimoniales en el
sector poniente de la comunay en el afio 2019 la modificacidon N°18 restringié la altura de
edificacién de las vias troncales e incorporé mds zonas de conservacion histérica y zonas
tipicas.
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Figura 2. Unidades vecinales de la comuna de
Nufioa y poligonos de las modificaciones N°15 y
N°16 al PRC. Fuente: Memoria explicativa de la
modificacién N°16 del PRC de Nufioa.

1.2 Reflexiones sobre la problematica y la hipdtesis de
investigacion.

Luego de haber revisado algunos casos de movimientos ciudadanos en oposicion a
iniciativas publicas y privadas que impactan sobre la calidad de vida en la ciudad, iniciativas
tales como proyectos de infraestructura, proyectos inmobiliarios y modificaciones a la
normativa urbana, y donde lo mds seguro es que existen muchos casos mds, documentados
y no documentados, que se podrian revisar, es posible observar y resaltar procesos y
situaciones que caracterizan al problema planteado y lo proyectan a futuro.

En primer lugar, la entrada en escena de los movimientos ciudadanos como actores que
terminan impactando o influyendo sobre lo que se hace o lo que no se hace, o el cémo se
hace en los barrios o sectores de la ciudad donde dichos ciudadanos organizados habitan,
es un fenédmeno instalado y que ird en aumento. La organizacion de base de la ciudadania
es una herramienta ya validada y difundida en la sociedad urbana, para defender los
intereses y preocupaciones de las comunidades que se han visto en riesgo de ser
perjudicadas. El poder politico por su lado, ha acogido positivamente estos fenédmenos de
expresion ciudadana en dos dmbitos principales: A nivel de los gobiernos locales, los que
han generado instancias para que la ciudadania sea escuchada y participe cada vez con mas
injerencia en las politicas de desarrollo comunal; y a nivel del gobierno central y del
parlamento, que ha progresivamente institucionalizado la inclusidn de la participacién
ciudadana en la generacién de las politicas de desarrollo a nivel comunal, lo que se
consolidd con la promulgacion en el afio 2011 de la ley 20.500, que establecié mecanismos
para la participacion de la ciudadania en la gestidn publica, y mandaté a los municipios a
tener una ordenanza sobre participacién ciudadana.

En lo que se refiere especificamente a la planificacion urbana, el MINVU modificé su
metodologia de formulacién de planes reguladores, incorporando también instancias de
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participacion ciudadana (Poduje, 2008). En este contexto de inclusion de la ciudadania a la
gestion publica, es que la injerencia de los movimientos ciudadanos en la planificacion
urbana ha comenzado a ser relevante, observandose que estos movimientos han ido
dejando los procesos de “Participacion reactiva” y se han sumado a procesos de
“Participacion temprana”, incorporandose desde la primera etapa de discusién y
diagndstico, y teniendo un efecto vinculante en las propuestas finales para los planes
reguladores comunales.

Este conflicto, que se ha observado desde los ultimos veinte afios, es un sintoma de
disconformidad por parte de la ciudadania que acusa un problema de fondo en los
paradigmas sobre las politicas de desarrollo, problema que se centra en la dicotomia entre
dos visiones distintas sobre lo que significa el crear valor al intervenir el entorno urbano.
Por una parte, estd la visidn de los cuadros técnicos de las instituciones publicas y privadas,
y por otra parte estan las expectativas que tienen las comunidades ciudadanas para su
entorno urbano. En consecuencia, se puede indicar que las comunidades ciudadanas han
sido movilizadas por procesos de destruccion de valor social, y que las empresas
inmobiliarias han dirigido su accionar econédmico bajo una visidon incompleta sobre la
creacion de valor, considerando solo el valor econdmico-financiero y dejando de lado el
valor social.

Para la gestidn publica, esta dicotomia entre ambas visiones sobre la creacidn de valor ha
comenzado a ser abordada con la inclusién de la participacién ciudadana, recogiendo de
esta forma los intereses y preocupaciones de la ciudadania, e incorpordndola a la
formulacién de politicas comunales de desarrollo. Sin embargo, en el sector privado el
sintoma ciudadano de rechazo al desarrollo inmobiliario en los barrios no ha sido abordado
con profundidad, y es mas, la participacién ciudadana en la gestién publica ha hecho crecer
el problema para la industria inmobiliaria, el cual pasé de ser una resistencia y oposicion
ciudadana a proyectos especificos y puntuales, a significar un proceso progresivo de
restricciéon de la normativa urbana en los planes reguladores comunales en distintas
comunas de Santiago y se ha comenzado a establecer un ambiente de proteccionismo, no
solo en la ciudadania, sino también en las autoridades municipales.

Entonces, si las comunidades ciudadanas a través de su injerencia en la normativa urbana
han plasmado un rechazo al desarrollo inmobiliario, la pregunta es ¢ Qué pueden hacer las
empresas inmobiliarias para revertir esta situacion? Si bien este problema para la industria
inmobiliaria pudo estar avalado por un marco juridico regulatorio con normativas urbanas
sin un disefo integral y separadas de los intereses ciudadanos, el origen del conflicto no se
encuentra en este ambito, sino mas bien en el dmbito de la relacién empresa — sociedad.
Esto quiere decir que la forma de abordar este nuevo desafio que se le presenta a este
sector econdmico no se encuentra en la discusion técnica —econdmica con las autoridades
comunales, con asesores urbanistas o con el poder legislativo, mas bien el camino es
establecer una relacidén directa con las comunidades ciudadanas. Asi surge una nueva
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pregunta y es ¢Qué tipo de relacidn y con qué objetivo? Claramente el objetivo central
apunta a revertir esta situacién problematica y a lograr que la industria inmobiliaria deje
de ser un sector rechazado por las comunidades ciudadanas para convertirse en lo opuesto,
un sector valorado por ellas. La busqueda se centra en el cémo se logra esto.

Estas interrogantes son las que motivaron el presente trabajo de tesis de grado, siendo la
hipdtesis de investigacion el plantear que la busqueda de la solucién a este problema en la
relacién empresa — sociedad gira en torno al concepto de la creacién de valor, ya que el
rechazo de las comunidades ciudadanas al desarrollo inmobiliario en sus barrios no es por
otro motivo que el de rechazar procesos de destruccion de valor social. Como la
investigacién indagd sobre el cdmo las empresas inmobiliarias pueden crear valor para las
comunidades ciudadanas a través de su actividad econdmica, los conceptos tedricos
centrales abordados fueron, légicamente, los relacionados a la creaciéon de valor, en
particular el concepto de valor compartido, desarrollado por primera vez por los profesores
Michael Porter y Mark Kramer de la Universidad de Harvard.

1.3 Descripcion metodoldgica de la investigacion.

El objetivo general que se buscd en el proyecto de investigacion fue la elaboracion de una
propuesta dirigida a las empresas inmobiliarias que permita abordar la problematica que
estas tienen con las comunidades ciudadanas. Para esto, se buscd desarrollar un enfoque
integral sobre el modelo general de los negocios inmobiliarios a través de una extensidn
del concepto de creacidn de valor, considerando los procesos de creacidn o de destruccion
de valor social que una empresa puede generar en su relacidn con los grupos de interés
gue de alguna forma son o pueden llegar a ser afectados por la actividad econémica de la
empresa.

La incorporacién a la estrategia empresarial de este concepto ampliado sobre la creacién
de valor, con el propdsito de que el valor sea potenciado y maximizado, es lo que en la
literatura se ha llamado “La creacién de valor compartido” (Porter y Kramer, 2011).

Como el trabajo de investigacion fue abordado desde la problematica con las comunidades
y con los movimientos ciudadanos, la creacién de valor compartido en el negocio
inmobiliario se enfocd en dichos grupos de interés. La propuesta ademas expone en forma
explicita los beneficios hacia el sector inmobiliario que se podrian obtener aplicando este
nuevo concepto que estrecha la relacion empresa-sociedad, en un modelo de avanzada en
lo que a gestidn de negocios se refiere.

Para el desarrollo de lo antes expuesto primeramente se revisé desde la bibliografia los
conceptos tedricos relevantes, conceptos que conforman la base del estado del arte para
la tematica investigada. Principalmente se revisaron los conceptos de la teoria del valor, de
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la creacion de valor, del valor social y del retorno de la inversién social, culminando con la
revision del concepto sobre la creacidn de valor compartido.

Posteriormente, en los objetivos especificos se desarrollaron dos grandes tematicas:

i. Comprender y caracterizar el perfil de las comunidades ciudadanas como grupo de
interés para el sector inmobiliario.

ii.  Elaborar una propuesta de valor compartido, abordando el disefio de una propuesta
de valor social y su incorporaciéon al modelo de negocio inmobiliario, todo con un
enfoque desde el proyecto inmobiliario hacia las comunidades ciudadanas.

Bajo una mirada holista se abordd, desde lo general a lo particular, el perfil de las
comunidades ciudadanas de Santiago como grupo objetivo al que es dirigida la propuesta
de valor. Asi, se comenz6 desde un breve recorrido por el contexto socio-cultural, la
idiosincrasia de los chilenos y sus estilos de vida en las grandes ciudades.

Antes de ingresar al escenario local de la capital, se hizo una revisidn de los aportes teéricos
gue han abordado la relacidn de los ciudadanos con su entorno urbano, lo que sustenta
desde las ciencias sociales la comprension del fendmeno de defensa de los barrios por parte
de las comunidades ciudadanas.

El contexto local se introdujo con una caracterizacién del gran Santiago y su modelo de
desarrollo urbano, el que ha inducido procesos de segregacién y fragmentacion de la
ciudad, caracterizdndose también por el sentimiento de inseguridad que afecta a su
poblacion.

La vida de barrio de las comunidades ciudadanas de Santiago se abordd desde dos miradas,
la primera mirada fue desde la percepcidn que las comunidades han tenido de los efectos
producidos por los procesos de renovacién urbana en altura y su consecuente
transformacion del entorno y alteracién en la calidad de vida en los barrios. La segunda
mirada se hizo desde las preocupaciones, expectativas y deseos que las comunidades
tienen sobre el desarrollo urbano local (barrios y comunas).

Finalmente, el perfil de las comunidades ciudadanas fue resumido usando la estructura del
modelo del lienzo (del inglés Canvas) de Alexander Osterwalder, modelo utilizado para el
disefio de la propuesta de valor social.

El modelo del lienzo también se ocupd como herramienta de disefio para la incorporacidn
de la propuesta de valor social al modelo de negocio inmobiliario, modelo elegido por su
simpleza, claridad y efectividad en plasmar la conceptualizaciéon del negocio de una
empresa y de su propuesta de valor.
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1.4 Conceptos tedricos y el estado del arte. El valor como concepto
transversal de la investigacion.

1.4.1 éQué es el valor? Breve revision del desarrollo de la teoria del valor,
desde Aristoteles hasta Adam Smith, David Ricardo y Karl Marx.

El valor es un concepto de amplia relevancia social y entender su real naturaleza no es un
asunto trivial, pues ha sido motivo de profundas reflexiones intelectuales y filoséficas desde
los tiempos de la antigua Grecia. La gran mayoria de los fendmenos que forman parte de la
cotidianidad de la vida en sociedad al ser observados en su simpleza como sucesos que
ocurren en forma natural, una y otra vez, lo primero que es internalizado es su forma
aparente, y con el valor es justamente lo que sucede.

Al enfrentarse el hombre en sociedad al hecho de que parte importante de sus acciones
cotidianas lo llevan a desembolsar cantidades de dinero, el concepto de valor se presenta
en su primera forma aparente a través del precio que tiene cada uno de los bienes y
servicios disponibles en el mercado, precios que presentan distintas magnitudes para un
mismo bien o servicio, y que fluctian con el tiempo producto de la especulacién, la inflacién
o deflaciéon, o ajustes en la oferta y la demanda. De esta manera, el precio es la forma
natural y cotidiana con la que los individuos, en su rol de consumidores, se relacionan con
el valor, sin embargo, la esencia del valor se oculta detrds de su forma aparente y su
busqueda ha sido pasién de grandes pensadores de la historia.

Muchos han sido los economistas que han aclarado que los conceptos de valor y precio no
deben ser confundidos, y no es porque sean conceptos separados o no relacionados, sino
porque el valor, después de siglos de desarrollo de la teoria del valor, ha sido definido
como un atributo mas bien objetivo de aquellas cosas a las que se le asigna o atribuye valor,
objetividad que tiene un cardcter social y contiene elementos cualitativos y cuantitativos,
distinguidos como el valor de uso y el valor de cambio. El precio termina siendo una
expresién que tiende a aproximar, mediante los mecanismos del mercado, la magnitud de
la componente cuantitativa del valor, expresion que en las sociedades modernas se realiza
mediante el dinero, pero que antiguamente también se hizo, de forma menos precisa y
eficiente, a través del sistema de trueque, usando equivalencias cuantitativas de unas
mercancias respecto de otras. Inherente a la componente cuantitativa, la componente
cualitativa del valor es la que le da sustento material y posee los atributos de uso que son
reconocidos y valorados socialmente (los beneficios que el valor otorga).

Asi, por ejemplo, una mesa es reconocida y valorada socialmente por entregar un valor de
uso como mesa, por ser Util para servir las comidas y por sus caracteristicas ornamentales,
y dada esta condicién es que la mesa posee un valor de cambio, cuya magnitud es
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aproximada por su precio expresado en dinero. De esta forma, un objeto que es destinado
al intercambio, convirtiéndose en una mercancia, posee valor de uso y valor de cambio si
se cumple la condicion de que en la sociedad hay quienes valoran los beneficios o utilidad
gue otorga dicho objeto y estan dispuestos a pagar por su valor de cambio para adquirir su
valor de uso, caso contrario, el valor pierde su sentido como tal y desaparece. Un objeto
puede tener solo valor de uso y no valor de cambio, si es que no es destinado para el
intercambio, sino solo para el consumo personal de quien lo posee, es el caso de las
mercancias de productos finales - que no son insumos para la fabricacién de otras
mercancias - que fueron adquiridas con el fin de ser consumidas o utilizados sus atributos
de uso, o el caso de la produccion para el autoconsumo, por ejemplo, un huerto personal
de hortalizas. Lo que no es posible es que un objeto posea solo valor de cambio y no valor
de uso, ya que este es, como ya se ha dicho, el sustento material del valor.

El valor de cambio por si solo representa una magnitud abstracta en la que no se pueden
distinguir unos valores de otros3. En el caso particular de la mercancia dinero, o
simplemente dinero, el cual pareciera tener solo valor de cambio, su valor de uso es el que
le ha sido asignado por la sociedad para ser Util Gnicamente para facilitar los procesos de
intercambio entre compradores y vendedores, por tanto, sus atributos de uso son el de ser
medio de cambio y unidad de medida de valor.

Para hacer una muy breve revisidon de lo que ha sido el desarrollo de la teoria del valor a lo
largo de la historia, se usaron dos fuentes bibliograficas. La primera es la obra “Historia del
Analisis Econdmico” de Joseph A. Schumpeter (1883 —1950), destacado economista austro-
estadounidense, Ministro de Finanzas en Austria (1919-1920) y profesor de la Universidad
de Harvard desde 1932 hasta su muerte. La segunda fuente, y como apoyo
complementario, fue el articulo “Historia de las teorias del valor y del precio” del
economista argentino Juan C. Cachanosky (1953 —2015).

Segun bien explica Schumpeter, por teoria del valor se entiende como la busqueda tedrica
de los factores que explican el que un objeto o mercancia tenga valor de cambio, o bien los
factores que regulan o rigen el valor.

Los catastros histéricos sobre el desarrollo de la teoria del valor se remontan a los tiempos
de la antigua Grecia, donde ya Aristételes distinguia las dos componentes del valor, el valor
de uso vy el valor de cambio, tan claramente como los autores posteriores a él. Ademas,

3 La abstraccidn del valor que se logra prescindiendo de sus cualidades materiales, es el método usado por
Karl Marx para identificar lo que él llamo la sustancia del valor, a la que le atribuyé su origen en lo Unico que
todos los valores tienen en comun, que es el ser fruto del trabajo del hombre. De esta forma, establece la
relacion entre el valor y el tiempo de trabajo socialmente necesario para crearlo, como la forma de cuantificar
el valor de cambio. No se profundizara en el analisis de Karl Marx sobre el valor de cambio, por escapar del
alcance de los aportes tedricos para el objetivo de la presente investigacidn. Si el lector esta interesado en
indagar mas en profundidad sobre dicho analisis, se le recomienda consultar el tomo | de la obra El Capital,
Critica de la Economia Politica.

18



Aristoteles notd que el valor de cambio depende o se deriva del valor de uso. También
intuia la objetividad social del valor, al preocuparse del “problema ético del precio justo”,
condenando los precios de monopolio como injustos, y considerando la “justicia
conmutativa” como la busqueda del equilibrio entre los precios bajo condiciones
competitivas de intercambio entre compradores y vendedores. Aristételes no desarrolld
teoria alguna sobre el valor de cambio o del precio, segin Schumpeter, los historiadores
han concluido por esto que Aristdteles habia pensado en cierto misterioso valor objetivo o
absoluto de las cosas, mas cercano a cierta entidad metafisica. Sin embargo, Schumpeter
refuta esto, aludiendo a que Aristoteles basa su objetividad del valor a través del justo
precio, logrado en las condiciones competitivas de intercambio de la justicia conmutativa,
lo que toma caracter de objetivo en el sentido de que ningun individuo puede alterarlo por
su propia accion, siendo asi el valor justo un valor de objetividad social, expresién de una
estimacién para cada mercancia por parte de la comunidad, un resultado supra-individual
de las acciones de una masa de seres humanos razonables.

En la antigua Grecia, a diferencia de los logros en otros campos del conocimiento, tales
como las matematicas, la geometria, la astronomia, la mecanica y la éptica, la economia no
consiguiod tener un estatuto de independencia, o ser clasificada como una rama del
conocimiento para el estudio. Los pensamientos y reflexiones sobre temas econdmicos
eran fundidos con la filosofia general del Estado y de la sociedad, lo que puede atribuirse a
una eventual razén del por qué los logros que los griegos tuvieron en el desarrollo de
teorias econdmicas fueron tan modestos en comparacion con lo logrado en los otros
campos del conocimiento. Platéon, de quien Aristételes fue discipulo, tuvo incursiones en
teorizar sobre la divisidn del trabajo y la naturaleza del dinero, pero Aristételes marcé en
general una diferencia sustancial con su maestro, principalmente en su intencién analitica,
la que se puede considerar ausente en el espiritu de Platdn. Por esto es que las incursiones
de Aristoteles en materias econémicas se pueden considerar como los inicios de la
elaboracion de teorias de una economia “pura”, particularmente en la teorizacién sobre el
valor, el dinero y el interés.

Posterior a Aristoteles, y durante siglos, los pensadores, filésofos y tedricos que
incursionaron en la teoria del valor, lo hicieron orbitando, de alguna u otra manera, sobre
el concepto aristotélico del precio justo. Segun el catastro histérico elaborado por
Cachanosky (1994), el listado de pensadores comenzd con San Agustin (345-430) en la era
del cristianismo del primer milenio, seguido por San Alberto Magno (1193-1280) y Santo
Tomas de Aquino (1225-1274) en la plena edad media. Luego prosiguen los escolasticos,
grupo filoséfico caracterizado por utilizar la razén, en particular la filosofia de Aristoteles,
quienes en la teoria del valor se abocaron en profundizar sobre el precio. Se nombra entre
los escoldsticos a John Duns Scoto (1265-1308), a Johannes Buridanus (1300-1358), a San
Bernardino de Siena (1380-1444), a Francisco de Vitoria (1483-1546), a Martin de
Azpilcueta (1493-1586), a Luis de Molina (1535-1601), y a Domingo de Soto (1495-1546).
Hubo otros pensadores que incursionaron en la teoria del valor sin tener mayor
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trascendencia que la de dedicar parte de su obra a esta materia, se menciona a los italianos
Bernardo Davanzati (1529-1606), Geminiano Montanari (1633-1687), Ferdinando Galiani
(1728-1787), y a Daniel Bernoulli (1700-1782), a los franceses Richard Cantillon (?-1717),
Anne Robert Jacques Turgot (1727-1781), Etienne Bonot de Condillac (1714-1780), y a los
ingleses pre clasicos William Petty (1623-1687), John Locke (1632-1704), y John Law (1671-
1729).

Con la llegada de la denominada “Escuela cldsica”, la ciencia econdmica comenzd a
independizarse de la moral y la politica, incorporando un fuerte contenido analitico. Los
economistas destacados de la escuela clasica fueron Adam Smith (1723-1790), James
Maitland (1759-1839), David Ricardo (1772-1823), y John Stuart Mill (1806-1873).

Adam Smith, de nacionalidad escocesa, fue el mas famoso de los cldsicos y su obra celebre
fue La Riqueza de las Naciones (The Wealth of Nations). Con Adam Smith la teoria del valor
tiene su primera aproximacién a la relacién entre valor y trabajo, considerando al trabajo
como la mercancia primogénita que otorga valor a las demas mercancias. Schumpeter notd
gue, en varios pasajes de la obra La Riqueza de las Naciones, Smith parece apuntar a una
teoria del valor — trabajo. Para ello Schumpeter usa el célebre ejemplo de los castores que
Smith presenta al principio del capitulo seis del libro | de la Riqueza de las Naciones, en el
cual explica que, si matar un castor requiere el doble de trabajo que matar un ciervo, un
castor se venderd por doble cantidad que un ciervo, indicando con esto que es la cantidad
de trabajo la que regula o determina el valor. Sin embargo, Smith no termina elaborando
teoria alguna sobre el valor-trabajo, sino mas bien teoriza sobre el valor de cambio y el
precio, teoria que fue basada sobre los costos de produccion. Finalmente, Schumpeter
atribuye a Smith tres teorias del valor: 1) La teoria del valor — cantidad de trabajo, ilustrada
por el ejemplo de los ciervos y los castores; 2) La teoria basada en la desutilidad del trabajo
ilustrada por su referencia al «esfuerzo y la molestia» - realizado para obtener una
mercancia-; y 3) La teoria del coste, que realmente utilizé en la parte central de su anélisis.
También Smith recomendaba al trabajo (junto con el «trigo») como unidad relativamente
estable para expresar valores mercantiles (Schumpeter, 1954).

David Ricardo, inglés de origen judio sefardi-portugués, fue el primero que consideré con
firmeza que la teoria del valor — cantidad de trabajo lograba explicar al valor de cambio y
los precios, siendo su trabajo tedrico iniciado desde un estudio de La Riqueza de las
Naciones. Sintiéndose contrariado por lo que consideraba una confusidn légica, concluyd
que la teoria del valor-cantidad de trabajo del ejemplo de los ciervos y los castores era lo
que habia que adoptar, considerando insatisfactoria y circular la teoria de los costes de
Adam Smith. Schumpeter indica que la frase de Ricardo que hace aparecer su teoria es - El
trabajo aplicado o contenido es realmente el fundamento del valor de cambio de todas las
cosas- (Schumpter, 1954; 658). A pesar de que Ricardo en su intencidon de desarrollar la
teoria del valor-cantidad de trabajo se aproxima bastante, no logra consumar una teoria
totalmente coherente y cae en inconsistencias y problemas légicos, siendo muchos los
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historiadores que han indicado que Ricardo termina, al igual que sus antecesores,
desarrollando una teoria de los costes de produccion.

El alemdn Karl Marx (1818-1883), fue el gran seguidor de David Ricardo, no siendo parte de
los denominados Ricardianos, y tal vez sea el Unico en desarrollar en forma plena la teoria
del valor — cantidad de trabajo. Marx se pregunté cdmo era posible que las mercancias,
siendo cualitativamente tan distintas unas de otras o tan heterogéneas por su valor de uso,
puedan ser comparables o tener relaciones de equivalencia entre ellas. Esto lo resuelve
mediante una abstraccion del valor de las mercancias, ejercicio légico en el que prescinde
de todos los aspectos cualitativos propios del valor de uso, asi la mesa deja de ser mesa y
la lapicera deja de ser lapicera, y en la abstraccion de lo cualitativo queda solo lo
cuantitativo, permaneciendo en las mercancias un Unico elemento constitutivo, que es
comun para todas ellas y por el cual las mercancias no son distinguibles unas de otras, salvo
por la cantidad o magnitud de este elemento o sustancia que tiene su génesis en el hecho
de que todas las mercancias son producto del trabajo, por lo que dicha magnitud se puede
medir por el tiempo de trabajo socialmente necesario para producirlas, medida que es
utilizable para establecer relaciones de equivalencia entre los valores de unas mercancias
respecto de otras.

Segun indica Schumpeter, una de las aportaciones importantes que Marx considerd haber
realizado a la teoria econdmica es su distincion entre trabajo, el cual se mide en unidades
de tiempo (Ej. Horas), y la fuerza de trabajo o trabajo asalariado, cuyo valor esta dado por
la cantidad de trabajo contenido en los bienes que consume el trabajador (sus medios de
vida), incluidos los bienes y servicios utilizados para su crianza e instruccion, y que producen
su fuerza de trabajo. Esta distincién fue fundamental para desligar a la teoria de valor-
tiempo de trabajo de la inconsistencia logica que llevé a Smith y Ricardo a caer en la teoria
de los costes de produccidn. Una caracteristica distintiva del trabajo tedrico de Marx fue su
método de andlisis, el cual se basa en la Iégica dialéctica materialista y que es plasmado a
lo largo de toda su obra El Capital.

En resumen, de lo que ha sido el desarrollo de la teoria del valor, se puede observar que
los elementos constitutivos de la naturaleza del valor establecidos por Aristdteles, el valor
de uso y el valor de cambio, han sido conservados y desarrollados por todos los posteriores
pensadores y tedricos de la ciencia econdmica hasta la actualidad. Posterior a Marx, los
tedricos han discutido y cuestionado la teoria del valor —tiempo de trabajo como una teoria
que pueda transcender el campo analitico y sea capaz de evidenciar una coherencia con los
mecanismos del mercado para establecer los precios de las mercancias. Asi, la posterior
teoria de la utilidad marginal se indica como la que revoluciona la teoria del valor, al
extenderse al analisis de los ingresos, los costos y la produccidn, lo que le permitié explicar
con mas claridad y precisién la determinacion de los precios, sin embargo, no modifica en
nada la esencia y la naturaleza del concepto de valor, que es lo que se pretendié dar a
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conocer como aporte tedrico que serd de utilidad para los fines de la presente
investigacion.

1.4.2 La creacion de valor. Los procesos de transformacion de insumos en la
actividad productiva, el traspaso de alicuotas de valor y la incorporacion
de valor nuevo.

El valor, antes de ser concebido materialmente como tal, pasa por procesos de creacion
de valores en la base de la actividad econdmica a través de procesos productivos de bienes
y servicios que tienen como destino el mercado. Estos procesos productivos* son procesos
de transformacién que, mediante la utilizacion combinada de insumos, de bienes de
capital (edificios, instalaciones, maquinarias, herramientas), y de trabajo, generan como
resultado un producto elaborado con valor agregado.

El valor del producto resultante o elaborado queda compuesto desde dos fuentes de valor,
una de las fuentes es la porcidon de valor previamente existente que es traspasado en
forma de alicuota por los bienes de capital y los insumos, la otra fuente es la creacién de
valor nuevo que se incorpora en cada proceso productivo. En el proceso productivo los
bienes de capital sufren desgaste y disminucién de vida util, y en consecuencia pérdida de
valor, lo que es reflejado en su depreciacién. Esta pérdida de una porcién del valor de los
bienes de capital en realidad no es una pérdida, sino un traspaso de valor hacia los
productos elaborados. Por su lado los insumos, tales como las materias primas, productos
de elaboracién intermedia, la energia eléctrica o el agua, son consumidos en forma gradual
en los procesos productivos, misma gradualidad con la que el valor de dichos insumos es
traspasado a los productos elaborados. Por ejemplo, si en la produccién de un trozo de
pan se usan unos 50 gramos de harina y el kilogramo de harina tiene un valor de
ochocientos pesos, la alicuota de valor traspasado desde la harina al trozo de pan
elaborado sera de cuarenta pesos. Por tanto, como se ha dicho esta primera componente
del valor de un producto elaborado en un proceso productivo tiene origen en un valor
previamente existente, y recibido como traspaso de alicuotas de valor. La segunda fuente
es la incorporacién de valor nuevo, que nace solo en el mismo proceso productivo y es
resultado de la incorporacién de trabajo y de la transformacion hacia el producto final.

De esta forma, el valor de un producto elaborado queda:

Valor producto elaborado
= traspaso de alicuotas de valor existente + creacion de valor nuevo

4 Como proceso productivo se entenderd, en forma indistinta, el que elabora bienes o servicios.
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Como se dijo en la seccién anterior, para que un objeto posea valor, se debe cumplir la
condicion de que en la sociedad sea demandado, y que existan quienes valoran dicho
objeto y estan dispuestos a pagar por su valor, por tanto, la creacién de valor no solo esta
sujeta a los procesos productivos, sino también a dicha condicién sobre la componente
cualitativa del valor>. Quiere decir que, tedricamente, un proceso productivo podria
generar productos que carezcan de valor. Puede ser el caso de un producto que ha sido
elaborado por un periodo de tiempo determinado, y que la aparicién en el mercado de un
sustituto le quitd la condicion de ser valorado por sus antiguos consumidores, y lo deja sin
valor alguno, y por tanto cesara su elaboracién. Esto también implica que la creacién de
valor tiene su génesis en la conceptualizacion cualitativa del valor, puesto que lo que es
demandado o posee demanda es el valor de uso. Los procesos productivos cumplen con
materializar el valor, crean valor en términos cualitativos y cuantitativos, mercancias con
valor de uso y valor de cambio, o simplemente valor.

Nétese que, en el andlisis anterior, el proceso productivo ha sido abordado a través de las
componentes que aportan valor al producto elaborado, y no por los costes de produccion.
El andlisis se ha realizado de esta forma solo para destacar que la creacién de valor nuevo
es algo propio del proceso de transformaciéon y de la consecuente incorporacion de trabajo.
Si el proceso productivo es abordado usando los costes de produccion, el valor nuevo
incorporado debe ser descompuesto entre el costo de la fuerza de trabajo (salarios) y la
ganancia bruta® o margen. Asi, el valor del producto elaborado se explica a través de los
costos como:

Valor producto elaborado
= Desgaste bienes de capital + costo de insumos
+ costo de mano de obra (salarios) + margen o ganancia bruta

Ambas formas son equivalentes, la diferencia esta en que en la primera forma se pone el
énfasis en el valor existente y en el valor incorporado, y en la segunda la atencién estd en
los costes de produccion y en la ganancia.

Para las finanzas de las empresas, lo Util y practico es abordar los procesos productivos
usando los costos de produccion, ya que el interés final estd en identificar la ganancia.

5 Esto plantea una interrogante cuya respuesta es fundamental cuando se enfrenta el desafio de crear valor,
y es responder el para quienes se piensa crear valory que es lo que dicho segmento o grupo de consumidores
valora, tema central abordado por la mercadotecnia y el marketing estratégico.

5 En las finanzas, la ganancia bruta o margen bruto es el resultado obtenido luego de restar a los ingresos por
venta los costos de produccidn y comercializacidn.
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1.4.3 Revalorizacién del capital y la creacion de valor para los inversionistas.
La medicién del valor econémico - financiero en las finanzas
corporativas.

El explicar el por qué los altos ejecutivos de empresa requieren buscar inversiones con valor
presente positivo, es la forma de llegar al objetivo principal de las finanzas empresariales:
La maximizacién del valor de las acciones o del valor de la empresa (Brealey, Myers y Allen,
2006).

Como capital se entiende a cierta inversion en activos realizada con el fin de obtener, en
un periodo de tiempo determinado, un retorno financiero que supere al costo de su
financiacién, dicho de otro modo, que recupere dicha inversién, mds un excedente o
beneficio econdmico. Cuando esto sucede, se dice que se ha creado valor econémico-
financiero, o simplemente valor. La creacién de valor mediante la produccién de
mercancias o la prestacion de servicios es el Unico medio para generar dicho beneficio. La
ejecucidn repetitiva y sostenida en el tiempo del proceso productivo, o el proceso
productivo puesto en régimen, es lo que conforma a los ciclos productivos de una empresa,
ciclo que se inicia con la elaboracién de valores materializados en productos finales, los
cuales siguen su curso en el mercado, y una vez vendidos, el ciclo termina con dichos
valores retornando a la empresa en forma de dinero (transfiguracion del valor de su forma
mercancia a su forma dinero), momento en el cual se ve realizada la ganancia (o ganancia
bruta). La recaudacion de alicuotas de ganancia al finalizar cada ciclo productivo acumulard
en el tiempo una cantidad tal que superé al capital inicialmente invertido, generando lo
qgue se llama un proceso de revalorizacién del capital, o lo que, para los inversionistas,
accionistas o administradores financieros, es un incremento en el valor de la empresa
mediante la creacidn de valor econdmico-financiero. Entonces, la revalorizacion del capital
se produce desde un capital inicial el que es puesto en funciones en un proceso productivo
con el fin de crear valor, capital que se ve incrementado en el tiempo mediante la
acumulacion de ganancia.

Asi como una empresa es capaz de crear valor econémico-financiero, también puede
destruirlo, que es lo que sucede cuando el capital, es vez de ser revalorizado, se desvaloriza,
o se revaloriza con un rendimiento menor al promedio de la industria a la cual la empresa
pertenece. De esta forma, si una empresa acumula pérdidas econdmicas destruye valor, o
si es menos eficiente en su creacidn de valor y su rentabilidad estd por debajo del promedio
de laindustria, también se dice que destruye valor econédmico-financiero.

El valor econémico-financiero es medido por las finanzas a través de la utilidad neta, que
es la ganancia bruta menos los gastos administrativos de apoyo al proceso productivo, o
los ingresos totales menos los egresos totales. La capacidad de una empresa de generar
valor en el tiempo se mide usando el método del valor presente neto (VAN), que es la
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sumatoria de los flujos de utilidad neta’ que proyecta generar la empresa en el futuro,
flujos que son llevados a valor presente mediante una tasa de descuento o interés. El
rendimiento que tiene para los inversionistas la inversion inicial de capital es medido a
través de la rentabilidad de la inversidn (ROI)8, que es el porcentaje determinado por el
cociente entre la utilidad neta y la inversién de capital que se realizd para obtener dicha
utilidad.

En términos de férmulas matematicas, estos indicadores quedan definidos como:

Utilidad neta = Ingresos totales — egresos totales
n

Valor presente neto (VAN) = —[° + Z
i=0

utilidad neta t! _
1+t 7

. ] L, utilidad neta
Rentabilidad de la inversiéon (ROI) = —
inversion

[° = inversion inicial; i = nimero de periodo; r = tasa de descuento o interés

1.4.4 Elvalor social y la extension del concepto del valor que crea la empresa.
El SROI como método de medicion del valor social.

Hasta ahora se ha considerado que las empresas en las economias de mercado creaban
valor econdémico-financiero, mientras que las empresas del sector social creaban valor
social; es decir, la primera debe maximizar el valor de la misma para el accionista, mientras
que la segunda debe generar un impacto social positivo para la sociedad. Sin embargo, este
enfoque no refleja el hecho de que la empresa interactia con la sociedad y el
medioambiente, y, por tanto, genera en su actividad diaria un valor empresarial que esta
conformado a su vez por tres valores: econédmico-financiero, social y medioambiental. Este
nuevo concepto de valor se denomina Valor Combinado o en inglés Blended value
(Narrillos, 2012)

En los apartados anteriores, se revisé como el concepto del valor estd asociado a la
actividad econdmica productiva, desde su forma mas bdsica que es el valor materializado
en una mercancia cuyo destino es el intercambio comercial, pasando por el cémo se crea
valor en los procesos productivos de bienes o servicios, hasta la creacién de valor
econdmico-financiero en una empresa a través de la revalorizacion del capital. Sin

7 Los flujos futuros de utilidad neta corresponden a los ingresos totales menos los egresos totales,
proyectados en distintos periodos de tiempo futuro.
8 ROI, de las siglas en inglés return on investment
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embargo, varios autores y economistas (entre ellos Hugo Narrillos) han sefialado que
centrarse solo en el valor econdmico-financiero es tener una visién incompleta del valor.

En una visién mas amplia sobre el valor, se debe considerar el efecto o impacto que tiene
una empresa en su generacion de beneficios y/o perjuicios en todas las instancias en las
gue se relaciona con su entorno social y medio ambiental. De esta consideracidn es que
nace el concepto de valor combinado, que es una extensidn del concepto de valor que
agrega, junto al valor econdmico-financiero, el valor social relacionado con el impacto que
genera la empresa sobre la sociedad, principalmente sobre los grupos de interés que no
forman parte de la propiedad de la empresa, y el valor medio ambiental relacionado con el
impacto que la empresa tiene sobre el medio ambiente (contaminacién, utilizaciéon de
recursos naturales).

Para los efectos de la problematica abordada en la presente investigacién, que es el
conflicto entre la industria inmobiliaria y los movimientos ciudadanos, es que el valor
combinado se considerd solo en su componente de valor social.

Se ha revisado que la naturaleza misma del valor, descrita por la teoria del valor, es la de
contener un valor de uso y un valor de cambio, y que en general para la actividad econdmica
el valor tiene razén de ser por estar destinado a una relacion de intercambio, y las empresas
se avocan a crear valor para luego dirigirse al mercado donde dichos intercambios se
consuman. Dicho esto, es que se debe analizar el cdmo una extensién del concepto de valor
hacia el valor social se avoca a una transferencia de beneficios o perjuicios por parte de una
empresa a su entorno, mediante la respectiva creacidén o destruccion de valor, sin mediar
de por medio, aparentemente, una relacion de intercambio con quienes reciben dicho
impacto. Quiere decir, el valor estaria expresado solo en su componente cualitativa, el valor
de uso. Si esto es asi, y la componente social del valor contiene solo elementos cualitativos,
dicho valor no puede ser medido. Para superar esto, es necesario analizar de qué forma o
instancia es que la componente cuantitativa del valor social hace su aparicidn. Este analisis
fue abordado con el método del SROI, que ha sido una de las principales metodologias
desarrolladas por los investigadores para lograr medir el impacto del valor social.

El método SROI - del inglés Social Return On Investment o Retorno Social de la Inversién —
es uno de los variados métodos desarrollados, y que se pueden encontrar en la literatura,
para la cuantificacién del impacto social. A su vez, el método SROI tiene varias versiones,
siendo elegida la versién recomendada por el autor y economista Hugo Narrillos, que es la
desarrollada por la organizaciéon The SROI Network International.

El SROI tiene como premisa considerar que el impacto social se crea con arreglo a lo que el
método denomina la “Cadena de Creacién del Impacto”.
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Figura 3. La Cadena de creacion del impacto. Olsen y Galimidi (2008), Narrillos (2012)

En esta cadena, se definen los siguientes conceptos:

Vi.

Vii.

viii.

Insumos: recursos necesarios para llevar a cabo la actividad

Actividades: acciones que se realizan en la organizacion.

Resultados: Son los productos de la actividad de la organizacidon o empresa
Cambios: producidos o inducidos en los sistemas sociales.

Desplazamiento: es el estudio de que porcién o porcentaje del cambio ha
desplazado otros cambios.

Peso muerto: muestra si los cambios se hubiesen producido si la organizacién o
empresa no hubiere ejecutado su actividad.

Atribucién: porcién del cambio que no es atribuible a la actividad de la empresa. Ej.
Por aporte o ayuda de otra organizacidn. Este efecto debe ser restado del efecto
del cambio total.

Decrementos: deterioro del cambio con el paso del tiempo

Ajuste del objetivo: ajuste o modificacion de los objetivos para lograr el impacto
buscado o deseado.

En analogia con la medicidn del valor econdmico — financiero, en cuanto a magnitud de
valor y rentabilidad, el SROI es un método basado en el costo — beneficio, y puede ser
usado, igualmente, como indicador para las decisiones de inversién en base a la
optimizacion del impacto social del proyecto. El SROI relaciona el beneficio con el costo
incurrido para obtener dicho beneficio, por lo que se expresa como un cociente entre el
valor actual de los impactos y el valor actual de la inversion. Por ejemplo, si el cociente es
de uno sobre cien, quiere decir que por cada cien pesos de inversidn se genera un peso de

valor social.
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El SROI queda expresado matematicamente por la ecuacidn:

Valor actual del impacto
SROI =

Valor actual de la inversiéon

Al igual que el ROl es la forma de medir la rentabilidad de la inversién, el SROI es la forma
de medir y comunicar el impacto social de la inversion.

Un aspecto para destacar es que el SROI no busca mostrar solo un nimero o cociente,
también es relevante la descripcidn del proceso para obtener su resultado, andlogo a lo
gue es una memoria explicativa, ya que con esto se contextualiza la informacién y se
permite su correcta interpretacion.

Siguiendo con la analogia con los indicadores econdmico - financieros, el SROI se presenta
en dos condiciones temporales. Una es una condicién retrospectiva, cuando se calcula a
través de datos histoéricos, y la otra es la condicion prospectiva, cuando se predice que valor
se creard a futuro si el proyecto produce los resultados esperados.

Dentro de los beneficios de la aplicacion del método se puede mencionar la posibilidad de
comunicar el impacto social de la empresa, sobre todo con los grupos de interés
(stakeholders), lo que da la opcion de tomar mejores decisiones al poder revelar donde se
esta creando valor y donde concentrar esfuerzos para potenciar los objetivos, otorgando
mas claridad en la gestion, al tener informados a los grupos de interés los que pueden
estrechar su relacion con la empresa e influir en la gestion de la misma.

Para la valorizacién o cuantificacion de los impactos del valor social, el SROI usa el “Principio
de Monetizacién”, el cual opera asignando cantidades de valor monetario al impacto
producido sobre los sistemas sociales, lo que no siempre resulta algo evidente — Narrillos
da el ejemplo de que valor se puede asignar el hacer mds seguro un barrio marginal — No
obstante, como concepto econdmico es aceptado que el precio refleje la preferencia de un
bien sobre otro, y por tanto, puede ser usado como una aproximacion del valor (como ya
se revisO en la teoria del valor). De esta forma, usando el principio de monetizacidn, se
debe asignar una magnitud de valor expresada en dinero al impacto que genera cierta
inversion dirigida a crear valor social, por ejemplo, el construir un pequefio parque en un
barrio donde no se encuentra un drea verde a cinco kildémetros a la redonda. Uno de los
impactos que tendrd el nuevo parque es que los residentes del sector no tendran que gastar
dinero en transporte para trasladarse a las areas verdes que quedan a cinco kilémetros de
distancia. Si se considera un universo de mil residentes, en donde cada residente del sector
visita un area verde dos veces al mes y desembolsa en promedio dos mil pesos en
transporte en ir y volver, el resultado serd un ahorro para los residentes del sector, o
creacidon de valor social, equivalente a cuarenta y ocho millones de pesos anuales, solo
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asociado a este impacto en especifico, que es la reduccién en el gasto en transporte de los
residentes.

Por tanto, lo que se logra con el principio de monetizacién es visualizar una relacién de
intercambio de valor (en el ejemplo es dinero por transporte), la cual se incorpora o se deja
de hacer como una accion inducida desde una transferencia externa de beneficios o
perjuicios, que es lo que genera una empresa hacia su entorno social, comunmente
denominado como una externalidad. Asi, el valor social que crea o destruye una empresa
deja a la vista impactos sobre los sistemas sociales que poseen una equivalencia como valor
de cambio, por el cual puede ser medido o cuantificado. La dificultad esta en el poder
visualizar y sumar todos los impactos que el valor social induce.

Quizas la cuantificacion del efecto del impacto social que se obtiene con el principio de
monetizacion sea trivial o evidente, pero, lo que no lo es, es su coherencia con la teoria del
valor, que es el concepto tedrico central de esta investigacion, por tanto, es de interés
destacarlo.

El método SROI estd basado sobre siete principios, segin se convino en su version del afio
2009, los cuales son:

1. Involucrar a los grupos de interés. Siendo los que influyen o son influidos por la
empresa u organizacion, es de importancia su involucramiento y conocer de mejor
forma sus objetivos y expectativas sobre la misma.

2. Comprender lo que cambia. El valor social se crea para los grupos de interés como
resultado de distintos tipos de cambio, por lo que se debe analizar qué cambios
resultan positivos o negativos, previstos e imprevistos, y el proceso que lleva a los
cambios.

3. Valorar lo que importa. Referido a usar aproximaciones al valor para destacar el
valor que no esta reconocido. Este reconocimiento del valor puede impactar en el
equilibrio entre los grupos de interés.

4. Incluir solo lo esencial. La omisién de lo relevante puede afectar al lector de un
informe del SROI o a las decisiones de los grupos de interés. Claro estd, que la
informacion deber ser cierta para que los grupos de interés puedan obtener
conclusiones adecuadas.

5. No excederse en reivindicaciones. Solo reivindicar el valor creado por accién propia
(excluir la colaboracién de terceros).

6. Ser transparente. Tener precision y honestidad a la hora de comunicar los
resultados a los grupos de interés.

7. Verificar el resultado. Asegurar una verificacion independiente de los resultados,
pues el método del SROI no estd exento de subjetividad.
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Para terminar con la presentacién del método del SROI, se revisan, resumidamente, las
etapas de su implementacién.

1. Establecer el alcance del estudio e identificar a los grupos de interés relevantes.
Se debe determinar quienes estaran involucrados y el cdmo lo estaran. Optar por
dejar fuera del estudio a ciertos grupos de interés puede ser causa de la dificultad
para medir el impacto sobre ellos.

2. Elaborar un mapa de cambios. Esto es, establecer las relaciones entre los insumos,
resultados y cambios, lo que resulta fundamental para comprender como se
relacionan estos tres elementos de la cadena de creacién del impacto.

3. Establecer una relacion de los cambios y darles un valor monetario. Es necesario
establecer un indicador para el cambio, o unidad de medida del cambio, asi como
el medio de cémo obtener informacidon del mismo.

4. Determinar el impacto depurando el valor monetizado de los cambios. Usando el
principio de monetizacién, se determina el valor asignado a los cambios que
impactan a los grupos de interés relevantes.

5. Calculo del cociente o ratio SROIl. Se deben sumar los impactos de todos los
cambios, restar los que impacten negativamente, y relacionar el resultado con la
inversién.

1.4.5 La creacion de valor compartido. Una propuesta para un modelo de
avanzada en la gestion de negocios.

El capitalismo esta bajo asedio... La pérdida de la confianza en las empresas estd
haciendo que los lideres politicos tomen medidas que socavan el crecimiento
econdmico... Las empresas estan atrapadas en un circulo vicioso... El propdsito
de una corporacién debe ser redefinido en torno a la creacion de valor
compartido.

(Porter y Kramer, 2011; 3)

Para comenzar a explicar de qué se trata el concepto de valor compartido, es pertinente

primero indicar la diferencia que tiene con otros conceptos que pueden formar parte de
las politicas corporativas y que también estan asociados a la relacién de la empresa y su
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entorno, especificamente, con los conceptos de sustentabilidad y de responsabilidad social
empresarial. En general para las empresas, la sustentabilidad, siempre pensado en el largo
plazo y en las generaciones futuras, se ha enfocado en las politicas de cuidado del medio
ambiente, con acciones tales como realizar edificaciones sustentables, poniendo el foco en
mitigar los impactos ambientales de los procesos constructivos y hacer que los edificios
sean mas eficientes en el consumo de energia y de agua. La responsabilidad social
empresarial (RSE) tiene mds de una definicién, pero en términos generales, todas hacen
alusién a un compromiso u obligacién moral que las empresas tienen para evitar las malas
practicas, y fomentar las buenas practicas, en la relaciéon que tienen con los grupos de
interés y la sociedad en general. En términos de valor, se podria indicar que la RSE se enfoca
en evitar, o mitigar lo mas que se pueda, la destruccidn de valor social. Asi, los autores del
valor compartido indican que tanto la sustentabilidad como la RSE consideran los impactos
sobre los sistemas sociales como fendmenos que ocurren en la periferia de las empresas.
En cambio, el valor compartido posiciona a los impactos sociales en el centro de la actividad
empresarial, lo que implica crear valor econémico de tal manera que también se cree valor
para la sociedad. Por tanto, el valor compartido no es responsabilidad social, no es
filantropia y no es sustentabilidad. Aunque se debe hacer el alcance de que no es posible
pensar en crear valor social sin simultaneamente pensar en evitar o mitigar la destruccién
de valor social o medioambiental.

En “La creacion de valor compartido” de Porter y Kramer, se comienza haciendo alusion a
un conflicto entre las empresas y su relacion con la sociedad, donde las empresas son vistas
como responsables de generar problemas sociales, existiendo la percepcién de que éstas
prosperan a costa o a expensas del resto de la comunidad. Imposible no hacer la conexién
con el conflicto expuesto en esta investigacidn, que es el que la industria inmobiliaria ha
sostenido con los movimientos ciudadanos.

Segun se indica, la causa central del conflicto estd en la visidén estrecha que las empresas
tienen sobre la creacidn de valor, donde han puesto el énfasis solo en la optimizacién del
valor econémico-financiero en el corto plazo, siendo pasadas por alto las necesidades mas
importantes de los clientes, e ignoradas las influencias mas amplias que determinan el éxito
en el largo plazo (muy en similitud con lo indicado por Hugo Narrillos en la explicacion del
valor social y la extensién del concepto de valor). Por tanto, como respuesta y como
propuesta, se hace un llamado a las empresas a “reconectar su éxito econdmico” con el
progreso social, pudiendo iniciarse una transformacién importante en el pensamiento de
negocios, lo que impulsaria una nueva oleada de innovacién y crecimiento econémico,
siendo finalmente indicado como una redefinicion del capitalismo y su relacién con la
sociedad.

Crear valor compartido no implica compartir las utilidades que generan las empresas, lo
gue se debe lograr es “expandir la torta” del valor econdmico y social. Es un reconocimiento
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de que las necesidades sociales, y no solamente las necesidades econémicas tradicionales,
son las que definen los mercados. ¢Cémo se crea el valor compartido? Hay tres formas de
conseguirlo: Re-concibiendo el producto y su mercado; redefiniendo la productividad a
través de la cadena del valor®; y construyendo clusters de apoyo para el sector en torno a
las instalaciones de la empresa. Cada una de estas tres vias forma parte del circulo virtuoso
del valor compartido (Porter y Kramer, 2011).

Es fundamental indicar que el valor compartido tiene una premisa, un concepto central que
atraviesa y unifica todas las instancias en que las empresas se relacionan con su entorno
social, y es el de reconocer que el progreso econdmico y el progreso social son procesos
interconectados por relaciones fundadas en el valor, en la creacién de valor y en todas las
transfiguraciones que el valor tiene al circular por la red del tejido social, siendo las
empresas entidades que viven en sociedad, y deben su existencia a la sociedad misma.

VALOR SOCIAL Y VALOR COMPARTIDO
MEDIOAMBIENTAL EN
LA PERIFERIA

VALOR ECONGMICO
FINANCIERD

VALOR
MEDIOAMBIENTAL

VALOR SOCIAL

VALOR MEDIOAMBIENTAL

VALOR SOCIAL

Figura 4. Efecto del valor compartido sobre la creacidn de valor de la empresa. Elaboracion propia (2020).

Esto termina englobando todo el recorrido del marco tedrico, lo que tuvo como objetivo
presentar los conceptos de valor social y valor compartido como herramientas tedricas a
utilizar para el desarrollo de la investigacién, y poner ademas estos conceptos en orden y
coherencia con el concepto de valor y con la teoria del valor.

Como la presente investigacion se enfocd en los movimientos ciudadanos como principal
grupo de interés en ser estudiado, la creacién de valor compartido fue abordado por la via
de la re-concepcion del producto inmobiliario y su mercado, siendo lo que mas impacta al
entorno urbano y a la calidad de vida de las comunidades ciudadanas.

9 La cadena de valor es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion empresarial generando valor al producto final, descrito y popularizado por Michael Porter en su
obra, Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance (1985)
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1.4.6 Resumen y sintesis sobre el valor.

Luego de haber revisado el concepto de valor desde su forma mas elemental que es el valor
contenido en una mercancia, hasta la vision mds amplia del valor creado por las empresas
u organizaciones en general, es posible esbozar en forma resumida que se entiende y que
alcances tiene el valor.

Lo primero es distinguir el doble cardcter que posee el concepto de valor, dualidad
constituida por el valor de uso y el valor de cambio. El valor de uso es lo que le otorga
sustento al valor, su razén de existir, ya que contiene los atributos cualitativos que se
traducen en los beneficios que el valor otorga. El valor de cambio es la cuantificacién del
valor y segun la teoria del valor — trabajo, es la determinacién de la magnitud del esfuerzo
econdmico que la sociedad realiza al crear cada valor en especifico, esfuerzo que es
proporcional a la cantidad de trabajo empleado en los procesos productivos, por tanto, el
valor de cambio es medible por la cantidad o tiempo de trabajo socialmente necesario para
la produccién de valores.

El valor ha sido definido desde los tiempos de Aristdteles como un atributo objetivo de las
mercancias y objetos a los que se les atribuye valor, objetividad que tiene un cardacter social,
es decir, es un atributo otorgado por la sociedad el cual no puede ser alterado por ningun
individuo por su propia accion, tornandose en una expresion supra individual. El precio de
las mercancias es una aproximacion del valor, siendo la aproximacion mas cercana la que
es lograda en las condiciones competitivas entre compradores y vendedores, lo que
Aristételes llamd la justicia conmutativa y el precio justo.

En lo que a creacién de valor se refiere, las fuentes creadoras de valor son inherentes a la
dualidad de la naturaleza del valor. Asi, en su génesis cualitativa, lo primero en crear valor
es la conceptualizacién de los beneficios que el valor otorga - construccion abstracta del
valor de uso -, que es lo que implicard que un valor en especifico de alguna mercancia o
servicio sea valorado socialmente, es decir, que existan quienes valoren los atributos
cualitativos contenidos en el valor y estén dispuestos a pagar por su valor de cambio para
adquirir su valor de uso, en otras palabras, que dicho valor tenga demanda. Esto es una
condicion vital para que el valor pueda verse realizado a si mismo, caso contrario, el valor
como tal no existird. Por tanto, se puede indicar que la creacién de valor comienza con el
disefo de la propuesta de valor, creacién cualitativa que posteriormente es materializada
en los procesos productivos de bienes y servicios.

En lo referente al aspecto cuantitativo del valor, la fuente de creacion de valor se encuentra
en la materializacidn que se gesta en los procesos productivos de bienes y servicios, esto
es, en los procesos de transformacion de insumos mediante la utilizacion combinada de
bienes de capital, insumos e incorporacién de trabajo. En la actividad econdmica la creacién
de valor no puede prescindir, l6gicamente, de ninguna de sus fuentes creadoras de valor.
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En términos generales, en la actividad econdmica el valor es creado para ser destinado a
una relacién de intercambio, es decir, aquel que crea valor no lo hace para si mismo, sino
para otros. Aquellos objetos contenedores de valor que son enviados al mercado para su
intercambio se les denomina mercancias.

El dinero es una mercancia, y a lo largo de la historia han sido variadas las mercancias que
por sus atributos materiales se les ha asignado socialmente la funcién de dinero. Lo ha sido
la sal, las monedas de oro y de plata, hasta la actualidad en que es usado el papel moneda
y el dinero plastico (tarjetas de débito y crédito). El rol que social y juridicamente se le
otorga al dinero es de ser util para el intercambio de mercancias, por tanto, el dinero
cumple funciones como equivalente general de valores y como la unidad de medida oficial
del valor, por lo que todos los valores de una economia serdn expresados en la moneda
oficial que le corresponda, y en general las relaciones de intercambio o transacciones
formales solo se pueden realizar usando el dinero en su moneda oficial (ddlar, euro, peso,
libra, yuan, etc.). Otras funciones que cumple el dinero es el de ser medio de acumulacion
y medio de ahorro.

El capital es, en primera instancia, cierta acumulacién inicial de valor, en general valor en
su forma dinero. Una inversion de capital es un capital inicial puesto en funciones en un
proceso productivo con el objetivo de crear valor en forma sostenida por una cantidad de
tiempo determinada, proceso que es a la vez un medio de acumulacién de ganancia,
acumulacién que al superar la inversion inicial produce una revalorizacién del capital o
aumento en el valor de la empresa, lo que es denominado como creacidon de valor
econdmico-financiero y es medido por las finanzas corporativas a través de la utilidad neta,
la rentabilidad o retorno de la inversidn (ROI), y por el valor presente neto (VPN o VAN) en
la medicidn de la capacidad de crear valor en el tiempo.

Las empresas son organizaciones que asumen un rol social de ser agentes econémicos, y
en su actividad naturalmente deben establecer relaciones con la sociedad, principalmente
con los grupos de interés, siendo la relacién con los clientes la principal relacién social que
establece una empresa, pero existen otras relaciones sociales importantes como lo es la
relacién con sus trabajadores, con inversionistas, con los proveedores, con las
comunidades del entorno directo donde las empresas operan, con entidades
gubernamentales y estatales a nivel local y central, y con el medio ambiente.

Excluyendo a los clientes y a la propiedad de las empresas, en las relaciones que la empresa
establece con los grupos de interés se genera una transferencia de beneficios o perjuicios
desde la empresa, lo que, al no estar directamente relacionados, aparentemente, con el
beneficio econémico que la empresa busca en las relaciones comerciales, dichas
transferencias se han denominado como procesos de creacidon o destruccién de valor
social, procesos que se han conceptualizado como una externalidad generada por la
actividad econdémica de la empresa, donde también se considera parte de las
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externalidades el beneficio o perjuicio que las empresas puedan transferir al medio
ambiente.

El valor combinado reconoce todas las formas en que las empresas transfieren beneficios
0 perjuicios a su entorno, y bajo una vision ampliada redne los tres tipos de valor que las
empresas crean o destruyen, esto es, el valor econdmico-financiero, el valor social y el valor
medioambiental.

El concepto de valor compartido refuta la idea de que las transferencias de valor social y
de valor medioambiental deban ser consideradas una externalidad, por tanto, las deja de
considerar en la periferia de las empresas y las ubica en el centro de su actividad
econdmica. La hipdtesis que se plantea con el valor compartido es que, colocando al valor
econdmico financiero, al valor social y al medioambiental bajo una unica direccién
estratégica que busque la maximizacién del valor combinado, el resultando serd un
aumento sustancial en la magnitud de valor logrado para cada uno de estos tres tipos de
valor. Esto quiere decir que las empresas no solo harian transferencias de beneficios hacia
su entorno, sino que también esto implicaria una transferencia de beneficios desde el
entorno hacia las empresas, logrando un aumento en el valor econdmico financiero que las
empresas generen, sobre todo el logrado en el mediano y largo plazo.

Esto ultimo tendria como implicancia tedrica que a causa del efecto ampliado que generaria
el valor compartido, el valor social ya no solo podria ser medido por el impacto sobre los
grupos de interés, sino también por el efecto positivo que tendria sobre la generacion de
valor econémico financiero para las empresas.

Retomando y poniendo en contexto la naturaleza del valor, se puede indicar que el valor
tiene su génesis en relaciones que establecen seres que viven, se organizan e interactlan
en sociedad, es decir, seres sociales — en nuestra sociedad los seres humanos —, siendo el
valor algo que es creado en relaciones sociales fundadas en la produccién y el consumo de
medios de vida. El trabajo vivo realizado por los seres sociales es la fuente esencial de la
creacién de valor, creacién que tiene como objetivo la produccién de los medios de vida,
esto es, medios de subsistencia, medios de instruccidon y de formacion de la fuerza de
trabajo, medios de entretencién, de esparcimiento y disfrute, y de los valores que en
general se crean en un sistema socioeconémico, vale decir, todo lo que es elaborado en las
relaciones de produccién y que es destinado al consumo social.

La diferencia entre el trabajo de los seres humanos con el trabajo realizado por las
maquinas, es que estas, al no realizar trabajo vivo y al no requerir del consumo de medios
de vida generados desde la produccién social, estan imposibilitadas de crear valor y solo se
limitan a traspasar gradualmente su propio valor al resultado de la produccion, siendo el
valor de las maquinas algo que existe solo por ser producto del trabajo de seres sociales.
Esta condicién de las maquinas se debe al hecho de no ser seres sociales, por tanto, por no
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formar parte de las relaciones sociales establecidas para la produccién y el consumo de
medios de vida.

Para comprender mejor la imposibilidad de las maquinas de crear valor, se puede plantear
una situacién hipotética, un caso extremo de una sociedad en donde el trabajo de los seres
sociales ha sido totalmente reemplazado por trabajo de organismos cibernéticos,
auténomos e independientes. Estas maquinas u organismos cibernéticos podran producir
todo lo que antes producian los seres sociales para su consumo, pero dicha producciéon no
podria ser comercializada mediante las relaciones de intercambio, ya que los seres sociales
— quienes requieren de lo producido — ya no son parte de las relaciones de produccién, no
poseen empleos y nadie los remunera, por tanto, ya no poseen la mercancia dinero con la
cual adquirir sus medios de vida. El resultado de lo producido por el trabajo de las maquinas
- las antiguas mercancias - se convertiria en algo carente de valor. Las relaciones de
intercambio deberian ser reemplazadas por una distribucién planificada de los medios de
vida y de la produccidn en general, planificacién necesaria por la escasez de los recursos
utilizados para la produccion. Asi, la creacion de valor seria algo extinguido de las relaciones
sociales y de la sociedad misma.

En sintesis, la importancia de comprender la génesis del valor es comprender la real
naturaleza del valor, que es la de ser una relacidn social. Es en los entornos en donde las
relaciones sociales ocurren, en donde ocurren las transferencias de beneficios que otorga
la creacidn de valor y las transferencias de perjuicios que otorga la destruccién de valor,
siendo la creacion vy la circulacién de valor una de las relaciones sociales que moviliza a la
sociedad en su conjunto y la impulsa hacia su constante desarrollo.

Lo que une o relaciona al valor econémico-financiero con el valor social es el hecho de ser
ambos una relacion social, los que se manifiestan en relaciones de produccidn, relaciones
de intercambio y relaciones de transferencia de beneficios (o perjuicios), todas
correspondientes a relaciones entre seres sociales e interconectadas entre si. Esto lo que
explica y sustenta la premisa del concepto de valor compartido, la cual sentencia que el
progreso econdmico y el progreso social son procesos interconectados por relaciones
fundadas en el valor. Asi, el valor puede ser categorizado como una de las relaciones
sociales que interconecta el tejido social y que circula a través de él.

Antes de entrar en el siguiente capitulo, es de interés volver a poner el énfasis en los
aspectos cualitativos del valor, el valor de uso. Cuando las personas en su rol de
consumidores acuden al mercado y se enfrentan al valor de uso de un objeto o mercancia,
en primera instancia se encontraran en la situacién previa a la consumacion de la relacién
de intercambio, esto es, una situacidn en la que estan recibiendo estimulos desde la
propuesta de valor del objeto o mercancia, estimulos que son procesados por la mente,
para luego decidir si hay o no deseo de adquirir dicho valor de uso y sopesar por tanto su
respectivo valor de cambio.
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La recepcidén de estimulos por parte de la mente ha sido campo de estudio de la
neurociencia, y el neurocientifico Paul MacLean fue uno de sus grandes referentes, siendo
su mas importante contribucion tedrica el establecer que el cerebro humano esta
constituido por tres partes, o lo que él llamd el cerebro triunoC. Paul MacLean establecio
en 1978 tres estructuras diferenciadas que conforman el cerebro humano: el sistema R —
de reptil — relacionado con los instintos y el comportamiento; el sistema limbico,
relacionado con los procesos emocionales, como el desear y el sentir; y el sistema
neocortical relacionado con lo racional y la capacidad intelectual. De esta forma, cuando la
mente recibe estimulos desde el entorno los procesa de tres formas: emocionalmente,
racionalmente, e instintivamente. Es lo que sucede en la mente al recibir los estimulos que
le genera una propuesta de valor. Sobre este principio es que se desarrolla el
neuromarketing, el que es definido por Braidot (2009) como el que investiga y analiza los
mecanismos neurobioldgicos que sustentan el estudio de las necesidades del consumidor
y de su comportamiento de compra.

Jurgen Klari¢, autor en 2015 del bestsellers “Véndele a la mente, no a la gente”, en sus
estudios aplicados sobre neuromarketing plantea como la mente es consumidora de valor
a través de los temores y en general a través del subconsciente, donde lo emocional tiene
un rol relevante.

El neuromarketing potencia uno de los principales objetivos del marketing tradicional, que
es el conocimiento sobre el perfil de los consumidores y su comportamiento de compra,
poniendo énfasis en el cdmo el disefio de la propuesta de valor se debe orientar de la mejor
forma posible al perfil de los consumidores de valor.

En el siguiente capitulo se debid abordar la caracterizacidn del perfil que presentan las
comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano, siendo uno de los objetivos
importantes el comprender el fendmeno de defensa de los barrios que han realizado las
comunidades en diversas zonas de la ciudad de Santiago, rechazando el desarrollo
inmobiliario. Considerando este conflicto, es que se hizo relevante la comprensién de los
aspectos emocionales, psicoldgicos y racionales que conforman el perfil de las
comunidades ciudadanas, tal de lograr visualizar los patrones que expliquen las conductas
y las reacciones que las comunidades han tenido ante eventuales procesos de destruccion
de valor social relacionados con el entorno urbano.

Una vez analizado el perfil de las comunidades ciudadanas, se avanzé en el capitulo tres
con el disefio de la propuesta de valor compartido y su incorporacién al modelo de negocio
inmobiliario, todo aplicando la metodologia del modelo del lienzo de Alexander
Osterwalder.

10 Categoria de tres cerebros en uno, lo cual se denominé como «cerebro triuno» (MaclLean, 1978)
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Capitulo 2. Hacia una comprension y caracterizacion general
del perfil de las comunidades ciudadanas como grupo de
interés para el sector inmobiliario.

Las empresas inmobiliarias, al igual que el general de las empresas participes en las
economias de mercado, al abordar la tarea de crear valor o de disefiar propuestas de valor,
concentran su observacion en aquellos clientes del segmento objetivo que sera consumidor
de los beneficios que otorga el valor del producto inmobiliario, beneficios contenidos en
los atributos cualitativos descritos en la propuesta de valor. La necesidad primaria es
conocer lo mas a fondo posible el perfil de dicho segmento objetivo, para asi disefiar la
propuesta de valor en funcién de este conocimiento.

Al ampliar la conciencia sobre el valor que crea una empresa inmobiliaria, poniendo el
enfoque en el valor social, se debe redirigir la vision hacia otros grupos de interés, en
particular sobre las comunidades ciudadanas, y plantearse el objetivo de disefiar la
propuesta de valor social dirigida hacia dichas comunidades, para lo cual, como ya se ha
mencionado, se debe comenzar por conocer y describir el o los perfiles que puede
presentar este grupo de interés.

Antes de comenzar a abordar la descripcion del o los perfiles de las comunidades
ciudadanas, se hace la indicacién del requisito metodoldgico de realizar esta tarea sin haber
pensado simultdaneamente en la propuesta de valor que un producto inmobiliario pueda
ofrecer, esto para ser lo mas amplio y limpio posible en la descripcién de este perfil.

El acercamiento al perfil de las comunidades comenzé desde una visidn general con una
breve contextualizacidon socio-cultural, donde se revisoé la identidad e idiosincrasia de los
chilenos y la generalidad de sus estilos de vida en las grandes ciudades. Luego, antes de
continuar con el escenario chileno, se abordé la relacion entre el ciudadano y su entorno
urbano. Desde los aportes de la bibliografia y de investigaciones académicas relacionadas,
se revisaron tematicas de la psicologia social, la psicologia ambiental, la sociologia, el
urbanismo y las comunicaciones. Asi, se reviso el desarrollo tedrico de conceptos tales
como la identidad social urbana, la apropiacion simbdélica del espacio, el apego al lugar y la
comprension de la ciudad desde la experiencia de vida de los ciudadanos.

Volviendo al escenario chileno, se abordé a la ciudad de Santiago y su modelo de desarrollo
urbano, modelo que ha generado procesos de segregacién y fragmentacion urbana, y ha
sido acompafiado por los efectos del sentimiento de inseguridad en la vida de su poblacion.

Entrando en forma mas directa a la vida de barrio, se indagd sobre la percepcién que han
tenido las comunidades ciudadanas de los efectos producidos por los procesos de
transformacion y renovacion urbana, en especifico, en zonas de renovacién urbana en
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altura en el centro y en el peri-centro de la capital. Con esto, se pudo apreciar y aproximar
cualitativamente el impacto que el desarrollo inmobiliario ha tenido sobre la calidad de
vida de las comunidades ciudadanas.

Para culminar, se revisaron las preocupaciones y expectativas de las comunidades
ciudadanas sobre el desarrollo urbano a nivel comunal, lo cual se hizo en base al registro
documental contenido en los informes de los Planes de Desarrollo Comunal (PLADECO), en
especifico, en lo documentado en las etapas de diagndstico comunal realizadas con
procesos de participacién ciudadana. Para mantener la similitud con los perfiles ciudadanos
analizados en el apartado sobre los efectos de la renovacidn urbana en altura, se
seleccionaron informes de los PLADECO de comunas del centro y del peri-centro de la
capital.

2.1. Breve contextualizacidon socio-cultural. La Identidad e
idiosincrasia de los chilenos. Las costumbres y los estilos de vida en las
grandes ciudades.

La actual sociedad chilena se enmarca en un pais que se aboca en profundizar y consolidar
su democracia, en abrirle paso a las reivindicaciones liberales, tales como la igualdad e
identidad de género o el legislar sobre el aborto, por avanzar en igualdad y justicia social,
siendo uno de los dolores de Chile el ser un pais con grandes desigualdades sociales.
También es una sociedad que se esfuerza por lograr ser un pais mas inclusivo y
participativo, volviéndose la ciudadania cada vez mas empoderada, defensora de sus
derechos e influyente en la generacidn de politicas publicas. La aspiracidn por ser un mejor
pais sigue encausada por el objetivo de lograr un Chile mas desarrollado, mas competitivo,
mas moderno y con mejor calidad de vida. En términos de diversidad, es la sociedad de un
Chile cada vez mas multicultural, consecuencia de la presencia cada vez mds importante de
inmigrantes peruanos, colombianos, haitianos y venezolanos, solo por nombrar a los
grupos mas NUMerosos.

En la sociedad chilena han ido desapareciendo las seguridades, se ha generado una
fragilidad de los vinculos humanos, lo que a la vez genera la busqueda de refugio, de
identidad, de grupos o comunidades a las cuales pertenecer. Es una sociedad donde existe
la desconfianza, ocasionada, en parte, por el aprendizaje de pensar en las diferencias como
un problema y una amenaza, no como la opcidn de tener una sociedad mas diversa y
abierta a otras expresiones identitarias. Es la desigualdad y fragmentacion de la sociedad
chilena. Por este motivo, es que se pueden encontrar variadas versiones sobre la identidad
chilena. Se pueden nombrar, por ejemplo, la versidn militar-racial, la hispana, la psicosocial,
la de la cultura popular, la religiosa — catdlica, y la empresarial — postmoderna. La versidn
militar — racial es la que identifica al ejército en su relacidén con el Estado y sus guerras
victoriosas — como la independencia o la guerra del pacifico - y lo posiciona como

39



progenitor y garante de la chilenidad. La versidn hispanista realza el legado espafiol como
representante del ser mas intimo de los chilenos, y como factor unificador que logra
superar las particularidades geogréficas y culturales a lo largo de Chile. La version
psicosocial establece lo que se podria llamar un “cardcter chileno”, sobrio, gustoso del
orden, inseguro y generoso. La versidn de la cultura popular es la que se independiza y se
opone a la cultura oligarquica de la elite, y que, usando la imaginacién vy la creatividad,
aprovechalo mas que se pueda los escasos recursos. La version religiosa impone el caracter
catdlico de la sociedad chilena, el que se sitda por sobre la razdn cientifica y criticando la
orientacidn al mercado. Por ultimo, la versidn empresarial que conceptualiza a Chile como
el pais del emprendimiento y el consumo, orientdndose mas hacia una identidad europea
gue a una latinoamericana. Estas versiones o discursos sobre la identidad tan distintos y
gue luchan por la hegemonia, terminan reafirmando la histdricay presente heterogeneidad
de la sociedad chilena (Gissi y Aliaga, 2018).

Las costumbres, los estilos de vida y el cdbmo los chilenos se ven a si mismos, son aspectos
gue han sido indagados por la empresa de estudios de mercado Gfk Adimark en su informe
Chile 3D, el cual aporta con bastante informacién de interés. En su version 2017, el estudio
Chile 3D revel6 que los chilenos se describen como personas abiertas de mente, solidarias
y tolerantes, sin embargo, segun los analistas, estas caracteristicas nombradas por los
entrevistados en general reflejan un “querer ser”, lo que no necesariamente se condice con
el actuar de los chilenos en el dia a dia. Por esta razoén, es que Gfk Adimark agregd preguntas
a sus encuestas en la direccion contraria, consultdndole a los chilenos con que
caracteristicas no les gustaria verse asociados. Asi, una de las encuestas que se centrd en
jévenes de 18 afios, hombre y mujeres, y de todos los estratos sociales, dio como resultado
qgue la caracteristica mas rechazada es la de ser “mentiroso” (38%), seguida por el ser
“ladron”  (28%), “mediocre” (24%), “desleal” (22%), “irresponsable” (20%). Las
caracteristicas negativas que menos tuvieron importancia para los encuestados fueron las
de ser “mal genio”, “desordenado” y “machista”. Otro resultado interesante es que los
chilenos se ven a si mismos como arribistas (23%), sin conciencia social (22%) y clasistas
(21%).

En lo positivo, el estudio Chile 3D revela que los chilenos son mas felices que antes, patrén
gue se vio incrementado en todos los estratos socioecondmicos, siendo los segmentos
etarios mas jévenes (15 a 24 afios) los que mds felices se sienten.

En cuanto a los principales temas que preocupan a los chilenos o asuntos considerados
como problemas que aquejan a la sociedad, y por ende, afectan en la calidad de vida, las
encuestas sefialaron en primer lugar a la delincuencia, seguido por el sistema de salud, la
drogadiccion, la pobreza, el sistema de educacion y el desempleo, tal como se puede
apreciar en el cuadro de la figura cinco, el cual indica los resultados de las respuestas de los
encuestados, hombres y mujeres, en un listado de quince principales preocupaciones.
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¢CUALES DIRIA USTED QUE SON LAS
PRINCIPALES PREOCUPACIONES QUE AGUEJAN

AL PAIS?

O
Delincuencia B6% F1%
Sistema de salud 53% 53%
Corrupcion politica 50% A7%
Drogas 47% 48%
Pobreza 41% 43%
Sistema de educacion 38% 34%
Falta de trabajo 30% 30%
Violencia de genero 16% 21%
Distribucion de ingresos 19% 16%
Inmigrantes 17% 17%
Desconfianza 17% 14%
Falta de apoyo del estado 11% 11%
Cuidado del medioambiente 11% 9%
Inclusion a los discapacitados 6% 10%
Equidad de genero 6% 8%

Figura 5. Principales preocupaciones que aquejan al pais. Gfk Adimark,
Chile 3D 2017. Ediciones especiales de La Tercera, p. 58.

Sobre las actividades de la vida cotidiana, el estudio eligié investigar a los habitantes de las
grandes urbes, de las ciudades mas pobladas del pais, obteniendo como resultado que las
labores en el hogar fueron las actividades mas mencionadas por los encuestados, siendo la
preparacion de comidas elaboradas la mas destacada, seguida de hacer el aseo, jardinear
y lavar la ropa. También el estudio detecté un aumento de los hogares con mascotas, y
mayor cantidad de personas que declaran reciclar la basura, donde el mayor aumento del
reciclaje lo tuvo el segmento C2. Otras actividades que registraron un aumento respecto a
estudios de afos anteriores fueron los pedidos de comida a domicilio y las comidas en
restaurantes, en tanto que las comidas rdpidas cayeron tres puntos porcentuales, sin
embargo, los locales de comida rapida siguen siendo considerados dentro de los principales
lugares de esparcimiento.

En lo que respecta a la percepcion del estado de salud, el resultado es elocuente, con un
65% de la poblacion que dice que su vida es muy saludable, principalmente en los sectores
Cly C2, donde el principal habito que han incorporado los chilenos para cuidar su salud es
comer en proporciones menores, aunque se registré en retroceso el tener horarios
establecidos para las comidas y el hacer dieta. Otra actividad o hdbito relacionado con la
percepcion de salud de los chilenos es el hacer deporte, lo que en general se mantuvo sin
variacion respecto a estudios anteriores, pero registré un alza en jévenes y los segmentos
C2. Sin embargo, el deporte no es considerado por la poblacién como una actividad
necesariamente realizada para mejorar la salud, sino mds bien, como una actividad para
relajarse o ser un pasatiempo. En los aspectos negativos, el 33% de la poblacién se
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considera estresada, y entre las actividades mencionadas por los encuestados para
disminuir el estrés se encuentra el escuchar musica (35%), dormir (31%), ver televisiéon
(27%), fumar (16%), y asistir a fiestas o reuniones sociales (15%). Solo el 12% hace deporte
para relajarse, y el 34% hace ejercicio fisico con regularidad. En las situaciones que los
chilenos consideran estresantes se encuentra el pagar cuentas, las aglomeraciones de
gente, el trafico y largos tiempos de traslados, y la mala atencidn.

Si bien los chilenos han transitado a tener mentes mas abiertas, existen temas en los que
se han mantenido mas conservadores, por lo que la apertura ha sido un proceso lento, pero
en ascenso. El estudio Chile 3D incorporé encuestas sobre aspectos en los que los chilenos
debian mostrarse en acuerdo, y el resultado mostré que hay un importante consenso en
gue Chile es un pais clasista y machista, y en que la corrupcién y el maltrato animal son
problemas presentes. Lo que menos consenso logré fue lo referente a la igualdad entre
hombres y mujeres, la justicia por cuenta propia y el que los inmigrantes les quitan el
trabajo a los chilenos. También se registr6 un aumento en el acuerdo con el voto
obligatorio, que los extranjeros lleguen a Chile, y que somos un mejor pais para vivir.
Categorico fue el resultado de un 99% de quienes piensan que en Chile existe la
discriminacién, siendo las muestras mas claras las ejercidas hacia los homosexuales,
inmigrantes y la gente pobre. En relacidn con la ostentacién de poder, hay acuerdo en que
esto se concentra en los empresarios y en los politicos.

En lo que concierne a los aspectos de la ciudad, el estudio revelé que los chilenos estan
mas a gusto que antes, principalmente con los productos disponibles, los medios de
transporte y el acceso a la entretencién. Con lo que menos hay conformidad, o lo que
produce disgusto, es la contaminacion, el trafico, la seguridad y el acceso a la salud.

2.2. Elciudadano y su relacion con el entorno urbano.

El fendmeno del vinculo que establecen las personas o comunidades con el entorno urbano
o espacio fisico que habitan, ha sido abordado por diversas disciplinas, principalmente por
la psicologia social y la psicologia ambiental, asi como también por la sociologia, el
urbanismo y las comunicaciones.

El psicologo rumano Serge Moscovici (1925 — 2014), define a la psicologia social como la
qgue estudia, analiza y aproxima interpretaciones sobre fendmenos que son
simultaneamente psicoldgicos y sociales. Es el caso de las comunicaciones de masas, de las
influencias que ejercen los unos sobre los otros, del lenguaje, de las imagenes y los signos
en general, de las representaciones sociales compartidas, etc. Considerada como rama de
la ciencia, la psicologia social se ocupa del problema descrito por la interrogante ¢Por qué
se produce el conflicto entre individuo y sociedad? (Moscovici, 1985). Otra definicion la
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describe como el estudio cientifico sobre el cdmo los pensamientos, sentimientos y
comportamientos de las personas son influidos por otras personas o por la sociedad
(Allport, 1985).

La psicologia ambiental se aboca al estudio sobre la relacidn o interaccidn de las personas
con el entorno, entendido este como entornos naturales o los creados por el ser humano -
como es el caso del entorno urbano -, o como entornos sociales. En su estudio tedrico,
abarca las variables conductuales y psicoldgicas relacionadas a dichas interacciones,
considerando dimensiones espaciales y temporales, en otras palabras, busca identificar y
caracterizar los procesos que regulan e intermedian la interaccién individuo - entorno, con
el objetivo de evidenciar las percepciones, actitudes, evaluaciones y representaciones del
entorno, asi como los comportamientos y conductas ambientales que los acompafian. La
psicologia ambiental se interesa en investigar sobre los efectos que producen las
condiciones ambientales del entorno sobre los comportamientos y conductas de los
individuos, a la vez que analiza la manera en que el individuo percibe dichas condiciones
ambientales y en consecuencia actla sobre el ambiente, es decir, los analisis toman como
punto de partida tanto a los individuos, como a los elementos o aspectos del entorno
(Moser, 2003).

El bienestar de las personas, grupos o comunidades no puede ser independiente del
territorio y de los procesos de identidad vinculados a este, aspecto que toma una gran
importancia en el seno de las grandes metrdpolis. La psicologia ambiental ha evidenciado
las condiciones de vida al interior de estos grandes centros urbanos, en las que se puede
mencionar el anonimato, la inseguridad, la indiferencia hacia los demas y exposicién a
condiciones que generan estrés. De esta forma, la ciudad termina en una identidad
indiferenciada, la que se puede considerar como compuesta por una variedad de
ambientes o entornos diferentes, que se superponen unos con otros, siendo estos
apropiables o apropiados por los respectivos habitantes. De lo anterior nacen las
interrogantes ¢Como los procesos de apropiacion que permiten a los individuos
experimentar el sentimiento de «sentirse en su casa», se empalman o acoplan con una
percepcion positiva de la ciudad? ¢Cuales son las condiciones individuales y ambientales
de un sentimiento de «sentirse en su casa», y de una expresion identitaria que genere
bienestar? (Moser, 2003)

Los elementos del territorio o del entorno asociados a los procesos de construccidén de
identidad, a la generacion de vinculos emocionales, y en general, el modo como los
individuos perciben y sienten la ciudad, fueron aspectos abordados en el presente apartado
con el objetivo de aproximar cualitativamente la relacién que establecen los ciudadanos
con su entorno urbano.
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2.2.1. Laidentidad social urbana.

Como continuidad de los procesos de construccion de identidad, se encuentra el vinculo
qgue generan los habitantes o comunidades de ciudadanos con el entorno urbano y el
espacio publico. En la bibliografia e investigaciones académicas se encontraron variados
estudios que han indagado en especifico en la relacién de pertenencia que establecen las
personas con su entorno urbano, mediante lo cual construyen o establecen parte de su
identidad social.

Castells (1998) destaca el caracter construido y no estatico de las identidades, siendo las
identidades construidas desde la historia, la geografia, la biologia, las instituciones
productivas, la memoria colectiva y las fantasias personales, los aparatos de poder y la
religion.

La identidad se puede entender desde el valor sobre el cual los individuos configuran su
relacién con el entorno y con otros individuos, con los cuales interactian. Con la identidad
no se nace, se adquiere o construye en un proceso de identificacién, que puede tener
continuidad, o perderse (Sanchez, 2000).

Tajfel (1982) plantea que los individuos no solo poseen una identidad personal, sino
también una identidad social, en la cual se ve reflejada su pertenencia a determinados
grupos con los cuales se identifican. La identidad social es definida por el autor como
aquella que es parte del autoconcepto de un individuo derivado de su conocimiento sobre
el hecho de pertenecer a un grupo o grupos sociales unidos al valor y significado emocional
otorgado por la pertenencia.

Valeray Pol (1994) extienden la anterior definicion de Tajfel indicando que es posible incluir
en ella el concepto de “entorno”, por lo que la identidad social de un individuo es también
derivable de su conocimiento de pertenencia a un entorno, en conjunto con el significado
valorativo y emocional vinculado a esta pertenencia. Por tanto, los individuos configuran
su identidad social considerando también su pertenencia a un espacio determinado, siendo
esta pertenencia denominada como identidad social urbana, la que constituye una
subestructura de la identidad social. En su investigacion tedrica, Valera y Pol abordaron lo
gue consideran como las caracteristicas principales que definen a la identidad social
urbana. Asi, en primer término, posicionan al sentido de pertenencia a un espacio o
entorno urbano determinado como una de las categorias que configuran la identidad social
de individuos y grupos. Luego definen lo que llamaron los niveles de abstraccién categorial,
refiriéndose a como un conjunto de individuos se definen, basados en determinadas
dimensiones, como pertenecientes a una determinada categoria urbana, considerandose
este grupo iguales a lo que a estas dimensiones se refiere, y diferencidandose de otros
individuos o grupos en el mismo nivel de abstraccidn categorial. Los niveles de abstraccién
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de las categorias sociales urbanas las definen como “barrio”, “zona” y “ciudad”, teniendo
los individuos la tendencia a identificarse como grupo en base a alguna de estas categorias.

Las dimensiones que fundamentan la pertenencia a una determinada categoria social
urbana estan constituidas por un conjunto de significados socialmente elaborados,
producto de la interaccién entre los miembros de un grupo o categoria, entre dichos
miembros y el entorno urbano que representa la base categorial, y entre los miembros y
otros individuos no pertenecientes a la misma categoria. Stokols (1990), destaca el rol que
tiene el entorno urbano como elemento de interaccién, y no solamente como escenario
fisico en donde las interacciones ocurren o se desarrollan.

Las dimensiones consideradas como relevantes para la configuracién de la identidad social
urbana son definidas segun los siguientes criterios:

a) Dimensidn territorial. Es la establecida por los limites geogréficos en los que los
individuos se identifican con una determinada categoria urbana, los cuales pueden
responder a una delimitacion administrativa, o bien, a una construccién o ideario social
comunmente elaborado por los individuos o grupos, fruto del sentido de pertenencia. Por
ejemplo, en la categoria “barrio” los grupos tienden a establecer sus propios limites, que
pueden no coincidir con los limites administrativos.

b) Dimension psicosocial. Es la establecida por un conjunto de atribuciones que
proporcionan un cardacter especial o distintivo a los individuos afiliados a una determinada
categoria urbana, y los dota de cierta “personalidad” como caracteristica diferenciadora
respecto a otros grupos. Un barrio en especifico puede diferenciarse de otros barrios por
la calidad de las relaciones sociales que es percibida por sus miembros (Lalli, 1988). Por su
parte, Francis (1983) postula a que la identificacion y caracterizacién de una ciudad — o
parte de ella —se relaciona con la calidad de vida que representa para sus habitantes. Firey
(1974), en sus estudios sobre la ciudad de Boston, observé el fenédmeno de pertenencia a
determinados barrios como significado de estatus o prestigio social.

c) Dimensién temporal. Referida a como la evolucion histérica de un grupo y de su
entorno forma parte de los procesos por los cuales los individuos o grupos llegan a
identificarse con su entorno, generandose un sentimiento de continuidad temporal basico
para la definicion de la identidad social urbana (Stokols y Jacobi, 1984; Lalli, 1988). Asi, a
medida que un grupo se sienta ligado a un entorno a través de su historia, podra definirse
en base a una historia en comun y diferenciarse de otros grupos que no comparten dicha
historia 0 memoria colectiva (Stoetzel, 1970). La importancia de la dimensién temporal
radica en que, si esta es suficiente como para consolidar la identidad social urbana de un
grupo, dicha identidad podra prevalecer y ser transmitida a generaciones futuras.

d) Dimension conductual. Basada en las manifestaciones conductuales que genera
la identidad social urbana, a través de los usos definidos por el espacio o entorno, o de la
interaccidn activa de los individuos y grupos con el entorno. Asi, la dimensién conductual
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esta relacionada a las practicas sociales propias de una determinada categoria social urbana
(Francis, 1983).

e) Dimension social. Es la establecida por la relaciéon entre las caracteristicas
sociales o composicidn social de un grupo y su afiliacién a una determinada categoria social
urbana, resultando en un elemento para la definicién de la identidad social urbana.

f) Dimensidén ideoldgica. La ultima dimensidn categorial descrita por Valera y Pol es
la relacionada a los valores ideolégicos compartidos al interior de un grupo o comunidad.
Castells (1979) consideré que los entornos urbanos o categorias sociales urbanas — en
especial la ciudad — son representaciones de instancias ideoldgicas que rigen y determinan
una sociedad. Las formas espaciales del entorno pueden ser consideradas formas culturales
en tanto son expresiones de las ideologias sociales.

Las dimensiones categoriales que fundamentan a la identidad social urbana asociada a un
entorno mantienen una estrecha relacion unas con las otras, en ningin caso son
mutuamente excluyentes.

Los procesos de categorizacion por los cuales los individuos o grupos configuran su
identidad social urbana no son estaticos, sino mas bien dinamicos, por lo que estos
utilizaran distintos niveles de categorias urbanas segin sean sus necesidades o intereses
por identificarse ante otros individuos o grupos. La interaccién simbdlica de individuos o
grupos, entre ellos y con el entorno urbano como elemento de interaccidn, hace que los
significados sociales estén en constante reconstruccién, y la identidad social urbana, por
tanto, en constante evolucidn. Esto implica poner en perspectiva temporal e histdrica el
estudio de las relaciones entre los individuos, los grupos y sus entornos (Gergen, 1985;
Stokols, 1990; Aguilar, 1990).

Los denominados espacios simbdlicos urbanos, considerados por los grupos asociados a un
determinado entorno urbano como elementos representativos de este, tienen la
particularidad de poder simbolizar las dimensiones mas relevantes de la identidad social
urbana de dichos grupos. De esta forma, espacios o lugares determinados pueden ser
considerados como elementos prototipicos o caracteristicos de la categoria social urbana
relevante en la definicidon de la identidad social. Entre este tipo de espacios se puede
mencionar elementos geograficos (rios, montafas, lagos, etc), monumentos y en general,
elementos arquitecténicos o urbanisticos caracteristicos del entorno, denominados como
espacios simbdlicos urbanos (Valera, 1993).
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2.2.2. El apego al lugar. El rol de las emociones vy la vinculacién afectiva que
establecen las personas con el entorno urbano.

Luego de revisados los procesos de construccion de la identidad social urbana, fue de
interés profundizar en el vinculo emocional que las personas establecen con su entorno
urbano, esto para comprender este fendmeno, no solo en su estrecha relacién con la
identidad social, sino también, como un elemento méas para el fundamento tedrico y
cientifico que es la base de la caracterizaciéon del comportamiento que presentan las
comunidades ciudadanas en su rechazo a los procesos de destruccién de valor social, en
especifico, el que eventualmente genera el desarrollo inmobiliario con la transformacion y
renovacioén urbana.

Desde el urbanismo no es mucho el material bibliografico o investigativo que aborda
aspectos emocionales y afectivos sobre los vinculos que construyen las personas con su
entorno urbano. Si es posible encontrar un desarrollo tedrico de varias décadas desde el
campo de la psicologia ambiental, que incorpora este y otros factores como parte de los
procesos que aproximan cualitativamente a la construccién de la identidad social urbana,
tal como se reviso en la seccién anterior. La revista INVI, del Instituto de la Vivienda de la
Facultad de Arquitectura y Urbanismo de la Universidad de Chile, en su volumen 32 N°91
de 2017, se avoca especificamente a la tematica sobre el habitat y las emociones, siendo
los articulos publicados en esta edicidn la principal referencia bibliografica que se usé para
el desarrollo de este apartado.

La reaccidn de defensa y proteccién de los barrios, que se ha observado en numerosas
ocasiones por parte de las comunidades, ante los procesos de renovacién o transformacion
urbana que genera el desarrollo inmobiliario y los proyectos de infraestructura, ha sido un
acontecimiento social bastante catastrado y abordado, ya sea desde la academia como
desde la institucionalidad del poder legislativo y gobiernos locales, tal como se expuso al
comienzo del marco tedrico, sin embargo, poco se ha estudiado sobre la manera en que los
habitantes viven y perciben los procesos que transforman al entorno urbano (Colin, 2017).

Una de las miradas hacia la reaccidon de las comunidades para defender y proteger sus
barrios, es la que se realiza desde los procesos del sentimiento de nostalgia. Colin (2017),
quien desarrolla esta idea, expone un caso de estudio para la comuna de Santiago Centro,
lugar en que comenzd en la década de los noventa un periodo de renovacién urbana,
intensificandose los proyectos inmobiliarios de densificacién en altura, lo que
posteriormente gatilld6 procesos de defensa barrial por parte de las comunidades
ciudadanas, planteandose como a uno de los factores desencadenantes al sentimiento de
nostalgia hacia el cardcter histérico de los barrios y su valor en los significados simbdlicos
de la identidad social, es decir, el barrio visto como parte de los referentes de la identidad
individual y colectiva. Asi, la nostalgia es presentada como modo de apropiacion simbdlica
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de los barrios, lo que se realiza mediante procesos socioculturales, basados en las
emociones que genera el recuerdo experimentado por los habitantes frente a cambios
socio-territoriales, y mediante procesos institucionales, en los que se intenta proteger
juridicamente a los barrios a través de una territorializacidn del valor patrimonial realizada
por habitantes e instituciones.

Por otro lado, en el campo de la psicologia ambiental, se han realizado estudios sobre lo
gue se ha denominado el apego al lugar, entendido este como el vinculo afectivo entre las
personas y sus entornos urbanos.

Berroeta, Carvalho, Masso y Ossul (2017) distinguieron tres aproximaciones sobre este

vinculo.

a.
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La primera aproximacion es la afinidad emocional individual hacia los lugares, la cual
explica el apego al lugar desde una vinculacién afectiva que media la relacién de las
personas con los lugares a través de ciertas funciones individuales, en las que se
puede mencionar la predisposicidn a los sentimientos de comodidad, pertenenciay
seguridad, a los sentidos de continuidad, y a la facilitaciéon para cumplir objetivos
cotidianos. Las principales caracteristicas descritas para esta primera aproximacion
son el deseo de permanencia, la resistencia a irse, el recuerdo reiterado, el deseo
de regresar, y la lamentacidn o nostalgia por la pérdida (Lewicka, 2011).

La segunda aproximacion se enfoca sobre la construccién de significados sociales,
desde los cuales se generan los vinculos afectivos con el espacio, siendo esto una
via para comprender por qué y de qué manera las personas desarrollan el apego al
lugar. Por tanto, esta aproximacién se basa en la investigacion sobre los procesos
de interpretacion del espacio, procesos en los cuales el entorno es construido como
realidad geoespacial, de la cual deriva un lugar o entorno psicolégicamente
significativo. Asi, el apego al lugar queda directamente relacionado con las practicas
gue otorgan significados al espacio.

Stokols y Shumaker (1981) sefalaron tres categorias principales de interpretacion
del espacio o lugar, estas son:

i. Los significados funcionales que otorga el uso y utilidad de un lugar
determinado.

ii. Los significados motivacionales derivados de lo que se busca en el
lugar.

iii. Y, por ultimo, los significados evaluativos que resultan de la
percepcion sobre el lugar y el nivel de satisfaccidon que este genera,
lo cual se puede sintetizar en indagaciones sobre el que se opina del
lugar, el cdmo se siente en el lugar, y el cdmo dicho lugar es valorado.



c. Finalmente, la tercera aproximacion sobre el apego al lugar se concentra en las
practicas materiales por medio de las cuales se crea y se vive el vinculo afectivo
entre las personas y el entorno. El proceso de apego al lugar es entendido como un
ensamblaje o articulacion entre aspectos materiales, relacionales y construcciones
linglisticas. De esta manera, esta aproximacién propone comprender el lugar o
espacio desde multiples miradas, colocando atencién a elementos tales como:
rutinas o practicas cotidianas de los habitantes; uso y creacién de simbolos en el
espacio; elementos sensoriales; uso del cuerpo y su implicancia en el espacio
(Berroeta, Carvalho, Masso y Ossul, 2017).

2.2.3. La ciudad comprendida desde la experiencia de vida de los ciudadanos. La
relacion dialéctica entre el escenario urbano, los modos de vida y la dinamica
social.

Primero, las personas construyen la ciudad y los edificios; luego, la ciudad
construye a las personas, vale decir, determina su manera de pensar, sentir y
actuar (Corraliza, 2000; 1).

Comprender la ciudad y el entorno urbano que se configura en ella, requiere de no solo
considerarla en su dimensidn fisica, es fundamental la comprensién de la experiencia de
guienes habitan en ella, considerando que las experiencias de vivir en la ciudad son diversas
y dependientes de las expectativas, de los logros, las frustraciones, etc., de los habitantes
(Rizo, 2005). Por tanto, la ciudad no debe ser entendida como un conjunto de edificios y
calles, mas bien, debe ser contemplada y comprendida como una reunién de personas que
mantienen relaciones diversas (Ledrut, 1974). El paseo por la ciudad da la oportunidad de
explorarlay descubrirla en variadas direcciones, pudiendo encontrarse nuevos significados,
distintas épocas, variados simbolos, proyectos colectivos y personales (Amendola, 2000).
Desde la antropologia de lo urbano, la cuidad es considerada como lugar de encuentro
colectivo, de acomodo, de contestacion, de dominio, de contacto o conflicto de culturas
diferentes (Pratt, 1991).

Las ciudades son facilitadoras del surgimiento de nuevas formas de interaccidn, de dialogo
o conflicto, por tanto, las ciudades no solo representan escenarios de prdcticas sociales,
también representan espacios de organizacion de las diversas experiencias de sus
habitantes. En la ciudad se diferencian grupos que interactian entre si por la necesidad
practica de convivir, no siendo posible pensar en la existencia de un ambito social urbano
sin distinguir o reconocer la interaccion de dichos grupos sociales. De esta forma, la
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experiencia urbana se manifiesta en la convivencia de los grupos sociales, cuya
comunicacion se basa en la negociacion, el dialogo y el entendimiento. Es justamente en la
relacion de convivencia donde los grupos buscan su identidad, interpretan a la sociedad e
intentan hacerse visibles como grupos, con el objetivo de satisfacer sus expectativas (Rizo,
2005).

De las nueve categorias presentadas por Ramoneda (1998) en torno a las cuales articula la
idea de ciudad, las que son identificadas como el cambio, la pluralidad, la necesidad, la
libertad, la complejidad, la representacion, el sentido, la transformacion y la singularidad,
Rizo (2005) destaca tres de ellas. En primer lugar, la ciudad entendida como un sistema
complejo conformado por una red de relaciones sociales, sistema que se auto organiza.
Segundo, la ciudad como representacién simbdlica, o como imaginario social, poniéndose
en la perspectiva de que la ciudad existe como realidad espacial en dependencia de la
representacion que los habitantes construyen acerca de ella, dando énfasis, por tanto, a la
dimensién simbdlica de la ciudad por sobre la dimension fisica o material. Y tercero, la
ciudad vista en su rol de creadora de sentidos, como entorno constructivo que otorga
sentido a la vida de los habitantes, es decir, la ciudad como generadora de identidad.

La ciudad es escenario que incorpora cultura, siendo las redes sociales!! el contexto en el
que se desarrollan las identidades personales. En este sentido, la vida social de barrio es la
gue permite a los habitantes construir una identidad comun, o sentido de comunidad.

Buraglia (1999) caracteriza a los barrios por la comunicabilidad, la sociabilidad, el arraigo,
la seguridad, el control, la tolerancia, la solidaridad, entre otros. Desde la sociologia urbana
se ha conceptualizado al barrio como articulador de la vida social urbana entre distintas
escalas del territorio, como integrador de la vida familiar, como un referente espacial, un
generador de identidad, articulador entre los diversos grados de privacidad, y como
integrador de las redes sociales de solidaridad y de apoyo entre habitantes (Rizo, 2005).
Junto con los estudios sobre los barrios, se encuentran investigaciones sobre las
identidades vecinales. Ante la multidimensionalidad y heterogeneidad de las grandes
ciudades, se pone el énfasis en la construcciéon de identidad en espacios pequefios, los mas
cercanos, espacios vividos y experimentados en la cotidianeidad. Safa (2000) afirma que las
identidades vecinales se erigen como eje articulador de diversas demandas de los
habitantes, tales como conservar, cambiar o mejorar el entorno local — el barrio o
vecindario —, organizarse para resolver problemas cotidianos como la contaminacién o la
inseguridad, entre otras. Asi, los barrios o vecindades se convierten en los principales
referentes al momento de construir simbdlicamente la ciudad, por tanto, pueden ser
considerados como la materia prima en la construccién de la identidad social urbana en las
grandes ciudades.

11 Redes sociales conformadas por la interaccidn fisica de los individuos, interaccién de un cara a cara.
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Los cambios en la estructura urbana, en las formas de expresién y en la estética urbana,
estan relacionados con cambios en los modos de vida y en la experiencia de los habitantes
en la ciudad. Esto explica la importancia del acontecer urbano en la vida social. Se debe
destacar lo relevante que es la estrecha relacidn entre la configuracidn fisica de la ciudad,
la estructura social que en ella se alberga y las dindmicas personales y biogréficas que sus
habitantes desarrollan. De esta forma, la ciudad es resultado de la convergencia de
conceptos fisicos, sociales y personales.

Para facilitar la comprension de la ciudad como expresién de la relacidn que existe entre su
configuracidn fisica, la estructura social y las dindmicas que sus habitantes desarrollan,
resulta oportuno exponer la adaptacion realizada por Ventre de la famosa frase de
Montesquieu para referirse a las leyes, en la que sentencia: primero las personas hacen las
leyes, luego las leyes hacen a las personas. Usando una analogia, se puede decir sobre la
dinamica de la estructura urbana: primero las personas construyen la ciudad y los edificios,
luego la ciudad construye a las personas, determinando su manera de pensar, sentir y
actuar. De esta forma, en primera instancia se debe destacar la importancia del andlisis
psicosocial de la experiencia urbana, subrayando el hecho de que el escenario urbano, con
su estructura y trama urbana, su movilidad y patrén de flujo, influye en aspectos relevantes
de la dindmica social y del estilo de vida de los individuos. Harvey (1989) alude a esta
influencia con el expresivo titulo “El proceso de urbanizacién de la conciencia” (Corraliza,
2000).

La accion transformadora del ser humano sobre su entorno material, en este caso sobre su
entorno urbano, no solo transforma al espacio publico y privado en su dimensidn fisica,
también lo transforma en su dimensidn simbdlica, en las representaciones sociales que
otorgan diversos sentidos a la vida de los habitantes, en los usos determinados por el
espacio o entorno, en su dindmica urbana, su morfologia, estructura y movilidad, lo que,
luego de estar el nuevo escenario urbano en funciones, tiene como consecuencia la
transformacion progresiva de las dinamicas sociales y los modos de vida en la ciudad. Es un
proceso recursivo de constantes negaciones, donde el ser humano niega a la cuidad y la
transforma, para luego ser negado por la ciudad y ser transformado como ser social, es una
relacion dialéctica.
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2.3. El Gran Santiago y su modelo de desarrollo urbano. Procesos de
segregacion y fragmentacion de la ciudad, el temor o sentimiento de
inseguridad y la reconfiguracién del espacio publico.

Santiago, la capital de Chile, ha sido considerada mundialmente como la ciudad de los
negocios y una plataforma para conectar con los mercados latinoamericanos. En 2017 la
revista Business Destinations distinguié a Santiago como el mejor destino de negocios de
América Latina, debido a la calidad y gran cantidad de oferta de lugares para la realizacion
de conferencias, exhibiciones y reuniones, repitiendo la distincién recibida en afios
anteriores por diversos medios del area de los negocios, tales como la importante revista
Ameérica Economia, entre otros. Esto, sustentado en la estabilidad econémica y politica que
mostré el pais por muchos afios hasta antes del estallido social de octubre de 2019, fue
consolidando a Santiago como una capital de clase mundial con ventajas comparativas
respecto de las otras capitales de la region.

Sin embargo, detrds de esta grandilocuente imagen de éxito econdmico, existe una ciudad
caracterizada por la segregacion, la fragmentacion y el temor ciudadano, habiendo un alto
porcentaje de la poblacidn que parece no estar destinada a vivir en una capital de clase
mundial, sino mas bien en un espacio de conflicto, de desorden e inseguridad, espacio en
gue las diferencias son consideradas un problema o un peligro que requiere ser excluido o
segregado, desarrollandose asi una “ciudad sin ciudadanos” o una ciudad enajenada que
alberga mas bien a “usuarios” de la estructura urbana, es decir, una ciudad que es util como
espacio de movimiento, pero no para la interacciéon social (Dammert, 2004).

No hay duda de que en la ciudad de Santiago ha existido el progreso, y es hoy en dia una
mejor ciudad para vivir que hace 20 o 30 afios atrds. Ha mejorado su infraestructura, su
equipamiento de salud, su sistema vial, su dotacion de servicios, sus lugares de
esparcimiento, el acceso al comercio, sus atracciones turisticas, esto entre muchos otros
aspectos en los que Santiago ha seguido la senda del desarrollo y el progreso. En el dmbito
latinoamericano, Santiago sigue siendo comparativamente una ciudad mas segura. Sin
embargo, para los fines y objetivos de la presente investigacion, es necesario explorar los
aspectos de la capital que estan detras del conflicto social, aspectos propios de una
metrdpolis que se ha desarrollado principalmente bajo los denominados modelos del libre
mercado y que sufre, por tanto, de las consecuencias de la segregacion, la fragmentaciény
la inseguridad, de la dicotomia entre el progreso econémico y el progreso social, del
desencuentro entre la creacién de valor econdmico financiero y la creacion de valor social.

En primer lugar, se puede destacar la marcada segregacion socioecondmica que se observa
en el territorio de la capital, el que presenta una segmentacidn con sectores habitados por
grupos homogéneos en lo que a niveles de ingreso se refiere, observandose una clara
tendencia al distanciamiento entre barrios de ricos y pobres. Asi, los grupos de mas altos
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ingresos se encuentran en solo seis de las treinta y cinco comunas de la provincia de
Santiago, y los de menores ingresos en solo veinte comunas. Esta segmentaciéon también
se ve replicada en la infraestructura y servicios basicos, los que presentan una dispar
calidad entre los barrios de sectores con altos ingresos y los barrios con poblacién de bajos
ingresos (Rodriguez y Winchester, 2004). Esta situacién también es apreciable en la
mayoria de las grandes ciudades de Latinoamérica, donde el crecimiento y el desarrollo
econdmico ha generado una constante fragmentacién (Dammert, 2004).

Los procesos de segregacién y fragmentacién van acompafiados de un sentimiento de
temor, en general, temor al delito, frente a espacios desconocidos o en desuso, e incluso
con los vecinos del mismo barrio que son percibidos como ajenos y con quienes se
establece un sentimiento de desconfianza. El temor al delito y la fragmentacion de la ciudad
son dos procesos que se potencian mutuamente y van consolidando una ciudad enajenada,
donde son mayores los espacios de anonimato y temor, que los espacios de intercambio y
diferencia.

La realidad de Santiago no es distinta a la de otras ciudades de la regidn, pues puede ser
caracterizada como una ciudad en la que un alto porcentaje de sus habitantes experimenta
temor, y donde esta tematica ha sido parte de las prioridades de la agenda publica de las
ultimas décadas. Interesante y paraddjico resulta el fenédmeno de los centros comerciales,
o los llamados Mall, espacios privados que se han ido posicionando como el espacio publico
de preferencia, los que cada vez son mas grandes y cada vez consolidan mas destinos y
satisfacen mas necesidades de consumo, ya no solo es ir al Mall para comprar ropa o
articulos electrénicos, se pude ir a una consulta médica, a comprar un auto, ir al cine o a un
restaurant, disfrutar de lugares de esparcimiento, acceder a diversos servicios, etc., vy
siendo ademas catalogados como espacios mds seguros dada su infraestructura y personal
de seguridad, lo que contrasta con la percepcion de inseguridad sobre los espacios publicos
tradicionales como las calles y las plazas.

De esta forma, el espacio publico, entendido como el lugar de reunién o encuentro de los
ciudadanos, ha mostrado un proceso de reconfiguracién, volcandose hacia el espacio
privado como los centros comerciales y los hogares, en desmedro del uso de las plazas,
paseos peatonales, parques y calles. El temor también ha tenido impacto en los modos de
vida en la ciudad, donde se puede mencionar por ejemplo el hecho de que parte de la
poblacién ha abandonado la vida nocturna en el uso de las calles y el transporte publico, o
que el paisaje urbano ha incorporado con mas fuerza el uso de rejas, alarmas y otros
elementos de seguridad. Ambos efectos del temor en la cuidad han tenido un mayor
impacto en los estratos mas pobres de la poblacién (Dammert, 2004).
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2.4. Como las comunidades ciudadanas de Santiago han percibido los
efectos de los procesos de renovacion y transformacion urbana.

La renovacion y transformacién urbana ocasionada por el desarrollo inmobiliario y la
construccién de viviendas en altura ha sido un fenémeno que ha irrumpido notoriamente
en las ultimas décadas en el centro y el peri-centro de la capital, contrastando fuertemente
con un anterior periodo de decadencia que comenzd en la década del sesenta, época en
gue la zona central de la ciudad comenzd a sufrir un progresivo deterioro en la calidad del
stock construido y en la cantidad de edificaciones nuevas y de rehabilitacidn, registrandose
en 1983 el periodo mas bajo en construccién de viviendas nuevas con una participacién de
mercado de 0,04% en el gran Santiago, y donde la situacidn se agravé con la construccion
de destinos incompatibles con el uso residencial, tales como bodegas, talleres y playas de
estacionamientos vehiculares, resultando en una pérdida progresiva de habitantes.

Tal es el caso de la comuna de Santiago Centro, cuya poblacién pasé de 444.000 habitantes
en el afio 1940, a 231.000 habitantes censados en el afio 1992, cantidad que continto
descendiendo hasta los 201.000 habitantes, segun lo registrado en el censo del afio 2002.
Este periodo de decadencia de la zona central de la ciudad comenzé a ser revertido desde
mediados de la década del noventa con el programa de rehabilitacién y repoblamiento que
impulsé la Municipalidad de la comuna de Santiago, proceso que logré, a fines de la misma
década, posicionar a esta comuna como lider en renovacién urbana y la que mds vendid
departamentos en el pais (Contrucci, 2011).

En el censo del afio 2017 la comuna de Santiago registré6 una poblacién de 404.495
habitantes, lo que muestra un resultado exitoso para el proceso de recuperacidn,
considerando el objetivo de repoblar la comuna e impulsar su renovacién urbana, sin
embargo, la renovacién urbana también trajo consigo consecuencias negativas sobre el
entorno y los barrios, consecuencias que son vividas por las comunidades ciudadanas
residentes en las zonas de renovacion, cuyos efectos ya fueron presentados en parte en el
marco tedrico y en este apartado fueron analizados mas en profundidad, abordando varias
zonas de la capital en donde se hizo presente la renovacién urbana con viviendas en altura.

Los académicos Ernesto Lépez, Camilo Arriagada, Ivo Gasic y Daniel Mesa publicaron en
2015 unainvestigacién sobre los efectos que la renovacién urbana del periodo 2000 — 2012
tuvo sobre la calidad de vida y sobre las perspectivas de relocalizacién residencial de
habitantes en zonas centrales y peri-centrales de la capital. Esta investigacién fue el
principal referente para dilucidar como las comunidades ciudadanas han percibido la
irrupcion del desarrollo inmobiliario en sus barrios, en procesos de renovaciéon urbana
conducidos por una visién enfocada Unicamente en la creacidn de valor econémico
financiero.
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La investigacién mencionada se realizd a través de una encuesta dirigida principalmente a
jefes de hogar y conyuges, con el objetivo de recabar informacién de la percepcidn de los
residentes antiguos sobre los procesos de transformacion de sus barrios generada por la
concentracién de proyectos de edificacién en altura. El trabajo se enfocd en cinco zonas
del centro y peri-centro del gran Santiago, las que se localizan en avenida Santa Isabel de
la comuna de Santiago Centro, en el sector la Chimba de las comunas de Recoleta e
Independencia, en el sector de Irarrazabal poniente de la comuna de Nufioa, en avenida
Jose Pedro Alessandri de la comuna de Macul, y en el sector de Estacidn Yungay de la
comuna de Quinta Normal, seguin se muestra en a figura 6.

b

Figura 6. Mapa de zonas
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Referente al perfil de los encuestados se identificaron tres principales caracteristicas de los
vecinos aledafios a proyectos de renovacién en altura: La composicidn etaria; el nivel
educacional; y los niveles de ingresos o renta. En la composicidn etaria se indica una mayor
representacion de edades intermedias y de mayores de edad, en particular de sexo
femenino (53% de los encuestados fueron mujeres). Dos tercios (67%) de los encuestados
se identificaron como jefes de hogar, y el tercio restante se identific6 como esposo/a o
pareja (14%) y otras relaciones de parentesco con el jefe de hogar.

Los niveles de educacion fueron una variable que mostré marcadas diferencias entre las
zonas o barrios estudiados. Las zonas del oriente y sur - comunas de Nufioa y Macul -
mostraron mayor presencia de profesionales universitarios, 65% y 42% respectivamente,
mientras que las zonas del norte - comunas de Recoleta e Independencia -, y la zona del
poniente - comuna de Quinta Normal -, mostraron un menor nivel de educacién
predominando los jefes de hogar que cursaron sus estudios solo hasta la ensefianza media.
Cabe mencionar que el nivel de educacién es una variable generalmente asociada a
diferencias en el nivel de expectativas y exigencias por calidad de vida.
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Figura 7. Piramide de Edades de poblacion residente y nivel educacional de jefe/as de hogar en lotes
encuestados por zonas. Fuente: Efectos de la renovacién urbana sobre la calidad de vida y perspectivas de
relocalizacién residencia de habitantes centrales y peri-centrales del Area Metropolitana del Gran
Santiago. (Lopez, Arriagada, Gasic, Meza, 2015). Elaboracién por los autores.

En los niveles de ingresos o de renta mensual, un nimero considerable de encuestados se
declaré con rentas inferiores a $600.000, en las zonas del poniente lo hizo un 63%, en las
zonas del centro un 54%, y del norte un 49%. Los porcentajes bajaron considerablemente
en las zonas sur y oriente, con un 28% y 21% respectivamente, lo que muestra claramente
las diferencias socioecondmicas de la poblacidon de estas dos zonas respecto de las otras
zonas del centro, norte y poniente.

Los residentes encuestados se localizaban en el primer y segundo anillo del area de
influencia del desarrollo inmobiliario, esto es, dentro de la misma manzana o en manzanas
colindantes de los lugares donde se desarrollaron proyectos de edificacion en altura.

Referente a la situacidon habitacional, un 56% de los encuestados se declaré propietario y
un 27% arrendatario (se deduce que el restante 17% de encuestados presentaba relacién
de parentesco con estas dos categorias). Las viviendas ocupadas por los encuestados se
caracterizaron por una data antigua (68% de construccion anterior a 1960).

En la percepcién de los residentes sobre su entorno barrial, previo a los procesos de
renovacion urbana, destacé la ventaja de localizacién, lo que se refleja no solo en la mejor
accesibilidad a servicios y transportes, sino también en la idea de habitar en un sector
céntrico y bien ubicado. Entre las consecuencias negativas percibidas por los residentes
ante la llegada de los edificios en altura, la gran mayoria de los encuestados manifestdé que
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la presencia de estas construcciones tuvo efectos negativos relacionados con el impacto en
el microambiente del drea de influencia directa.

En las cinco zonas estudiadas, la proyeccién de sombra de los edificios fue la externalidad
negativa menos significativa, teniendo una consecuencia relevante para el 45% de los
encuestados. Mas significativo fue el efecto manifestado por la congestion en las calles
(50%) y por la obstruccion visual que imponen los edificios en altura (53%).

La gran mayoria de los encuestados negd eventuales efectos positivos generados por los
proyectos de renovacién en altura. Asi, un 70% de los encuestados manifestd que la llegada
de los edificios no signific6 mejoras en las condiciones de seguridad y de iluminacion del
entorno.

Dada la alta densidad y altura con que se construyeron los edificios en la zona centro, el
impacto negativo relacionado a las vistas, la congestidn y las sombras fueron ampliamente
reconocidos por los residentes encuestados, con un 66%, 61% y 60% respectivamente.

En las zonas del Oriente y el Sur, los efectos negativos mas significativos fueron la
obstruccién a las vistas y la congestién, teniendo el impacto de las sombras una
significacion menor. En la zona Norte, el principal efecto negativo manifestado por los
encuestados tuvo relacién a la congestion en las calles.

La zona del Poniente resultd con mejores percepciones por parte de sus habitantes
respecto de las demds zonas, reduciéndose significativamente los efectos negativos de las
sombras, la obstruccion a las vistas y la congestidn. Segun se indica en la investigacién, esto
seria coherente con el mayor distanciamiento entre proyectos inmobiliarios de alto
impacto por altura y volumen. Por otro lado, ya se habia mencionado el menor nivel
educacional catastrado en los habitantes en esta zona del peri-centro, factor que ha sido
relacionado con una menor expectativa sobre la calidad de vida, por tanto, podria ser otra
causa que explique un menor nivel de percepcién negativa sobre los efectos de renovacion
urbana en altura.

En la tabla de la figura 8 se muestran los resultados obtenidos sobre la percepcién de los
efectos directos ocasionados por los edificios en altura en las cinco zonas. Se puede
destacar que la percepcion mas significativa que manifestaron los encuestados fue la
ausencia de mejoras referentes a la seguridad y la iluminacién del entorno directo de los
proyectos de nuevos edificios, significacion bastante mas elevada que las externalidades
relacionadas a la obstruccidn a las vistas, la congestidn y la proyeccién de sombra. Solo en
la zona oriente la obstruccidn a las vistas fue tan significativa como la falta de aporte a la
iluminacion del entorno. En la zona poniente el contraste entre estas percepciones es el
mas marcado y notorio.
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EFECTOS DIRECTOS PERCIBIDOS

POR LA PRESENCIA DE EDIFICIOS| CENTRO | NORTE | ORIENTE [PONIENTE| SUR | PROMEDIO

EN ALTURA

Scmbc sombra por lo menos a 60% 41% 48% 22% 48% 45%
gunas horas

Interrumpe vista 66% 43% 65% 23% 56% 53%

No hay mejora de iluminacién 76% 68% 64% 68% 82% 70%

No hay mejora de la seguridad 70% 66% 71% 72% 66% 69%

Genera congestion en su calle 61% 55% 52% 23% 56% 50%

Figura 8. Tabla de efectos directos percibidos por la presencia de edificios en altura por zonas estudiadas.
Fuente: Efectos de la renovacién urbana sobre la calidad de vida y perspectivas de relocalizacién
residencia de habitantes centrales y peri-centrales del Area Metropolitana del Gran Santiago. (Lopez,
Arriagada, Gasic, Meza, 2015). Elaboracion por los autores.

Referente a los servicios privados, en promedio casi un 60% de los residentes encuestados
percibié que la renovacidn urbana atrajo a los barrios una mayor presencia de comercio y
restaurantes, siendo la zona del oriente donde esta percepcion de los residentes tuvo un
mayor grado de significacién. Con un menor grado de relevancia, la percepcion sobre la
llegada de gimnasios y facilidad de transporte marcé un promedio de 47% y 35%
respectivamente.

TIPO DE EQUIPAMIENTO O CENTRO NORTE | ORIENTE [PONIENTE SUR PROMEDIO
SERVICIO

Clinicas 12% 22% 16% 7% 36% 18%

Gimnasios 49% 55% 61% 30% 36% 47%

Transporte 32% 32% 41% 38% 33% 35%

Restaurantes 57% 51% 76% 36% 62% 57%

Comercio 62% 58% 64% 429% 67% 59%

Figura 9. Tabla de percepcidn de llegada de servicios privados por zonas de estudio. Fuente: Efectos de la
renovacién urbana sobre la calidad de vida y perspectivas de relocalizacion residencia de habitantes
centrales y peri-centrales del Area Metropolitana del Gran Santiago. (Lopez, Arriagada, Gasic, Meza, 2015).
Elaboracidn por los autores.

Las inversiones en infraestructura publica, paralelas o simultaneas a la construccion de
edificios, mostraron un menor nivel de percepcién de mejora, donde lo mas destacado fue
la iluminacidn de calles o pasajes percibido en promedio por un 37% de los encuestados.

En la tabla de la figura 10 se observan la baja percepcién sobre mejoras en infraestructura
publica, lo que es un reflejo del bajo aporte que tuvieron los proyectos de edificacidon de
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proyectos privados y de la inversion publica en las zonas de renovacién de las zonas en
estudio.

Lo DF oo CENTRO | NORTE |ORIENTE PONIENTE SUR PROMEDIO
INVERSION URBANA
Tluminacién de calles o pasajes 34% 44% 45% 29% 35% 37%
Pavimentacién de calles y veredas 34% 27% 29% 27% 38% 31%
Sefalética 27% 26% 27% 33% 31% 29%
Seméforos 19% 21% 14% 21% 22% 19%
Lomos de toro 13% 19% 24% 25% 27% 21%

Figura 10. Tabla de tipos de obras o inversidn urbana por zonas de estudio. Fuente: Efectos de la renovacién
urbana sobre la calidad de vida y perspectivas de relocalizacién residencia de habitantes centrales y peri-
centrales del Area Metropolitana del Gran Santiago. (Lopez, Arriagada, Gasic, Meza, 2015). Elaboracién
por los autores.

Como resumen de lo anterior, los autores elaboraron un indice de aporte publico y aporte
privado que combind las cinco variables consultadas para cada dmbito del entorno barrial
— variables expuestas en las figuras 9 y 10 —, con el objetivo que medir el impacto en los
barrios mediante un contraste en la percepcion de los residentes entre la situacién anterior
a la llegada de los edificios y la situacidn posterior con los edificios ya construidos.

El resultado mostré diferencias en los indices de percepcién de mejoras en servicios
privados respecto a mejoras en equipamiento colectivo o publico. En el promedio de las
cinco zonas, el porcentaje de personas que percibid que no existieron mejoras en aporte
publico fue de un 40.8%, versus un 15.7% de quienes no percibieron mejoras en servicios
privados. De esta forma, el grafico de la figura 11 muestra los resultados obtenidos segun
la cantidad de aportes percibidos en el dmbito privado y publico. (cero aportes, un aporte,
dos aportes, hasta cinco aportes).

Este resultado revelé que la renovacidn urbana residencial en las zonas estudiadas tuvo un
impacto urbano de tipo privado.

23,6 20 Figura 11. Comparacién de

’ percepcion de  impacto
urbano privado y publico de
tipo positivo (Lopez,
| . | Arriagada, Gasic, Meaza,
0 1 2 3 4 5 ~ 2015). Elaboracién por los

Porcentaje (%)
13
S

Percepcién de los vecinos autores.
Indice de impacto urbano privado " [ndice de impacto urbano publico
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Al observar los resultados para cada una de las cinco zonas o barrios, se observé en general
la misma tendencia en todas las zonas, pero con diferencias entre ellas. De esta forma, en
la zona centro de Av. Santa Isabel y la zona oriente de Av. Irarrazabal es clara y marcada la
percepcién del bajo aporte al equipamiento publico, sin embargo, en las zonas poniente y
sur los vecinos si plantearon percibir mejoras.

Respecto a la percepcidn en calidad de vida o satisfaccidon del barrio que los residentes
declararon tener en las cinco zonas estudiadas, esta sigue siendo buena en la situaciéon
posterior a la renovacidn urbana residencial, pero bajé de nivel respecto de la situaciéon
previa al proceso de renovacion. Asi, la encuesta a los residentes arrojé una nota promedio
de 6 para la situacién previa, y de 4,8 para la situacidn posterior, lo que es una variacion
importante o significativa. La zona poniente fue la Unica zona que mostrd una variacidn
mas leve de la nota entre el antes y el después de la renovacion urbana, segun los autores,
esto estaria explicado por la concentracién de los proyectos en sectores industriales,
considerados molestos, en los que casi no existian vecinos anteriores a la construccién de
los edificios, y estan dispersos en el resto del drea de renovacion, lo que implica la baja
percepcién de cambio en los barrios.

5,8

Centro

4,5
& 5,7

4,6
* 6,3
4,9

% 5.8

Norte

Oriente

Poniente

Sur

Total

| | I |
0 1 2 3 4 5 6 1

¥ Antes Después
Figura 12. Evaluacion de la calidad de vida en el barrio antes y después de la renovacion urbana. (Lopez,
Arriagada, Gasic, Meza, 2015). Elaboracién por los autores.

Otro aspecto estudiado en la investigacidn fue la expectativa de los residentes respecto al
escenario de que sigan llegando mas edificios a sus barrios y que tipo de proyecciones
generan sobre esto. El resultado mostré que dos tercios de los encuestados/as afirmaron
que los barrios cambiardan en forma importante referente al tipo de habitantes. Esta
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percepcidn de un cambio drastico resultd mds marcada en las zonas norte y oriente, donde
llegé a mas de un 70%.

Centro 63% 0 2% 13% 2%
Norte 74% 2% 6% 3%
Oriente 72% 2% 6% 2%
Poniente 66% 23% %5% 5%
62% 7% 2% 8% 2%
Sur
Total 67% i 2% 8% 3%

¥ Cambiardn de modo notable los habitantes y familias del sector
¥ Existirdn cambios pero serdn poco importantes

Se acabardn las casas - se terminard el barrio

Otros

NS/NR

Figura 13. Proyecciones sobre el barrio ante la renovacion urbana. (Lopez, Arriagada, Gasic, Meza, 2015).
Elaboracién por los autores.

El aporte del estudio revisado es que se centra en analizar el impacto generado por la
renovacién urbana residencial sobre la calidad de vida de los residentes antiguos de las
zonas de renovacion, a diferencia de estudios anteriores sobre procesos urbanos similares
que se enfocaron en caracterizar a los residentes nuevos (Lopez, Arriagada, Gasic, Meza,
2015).

Como se vio en los resultados de las encuestas a los residentes, el nivel socioeconédmico
marca diferencias en como los residentes perciben los beneficios y los perjuicios de los
procesos de renovacién, o en como los residentes valoran los atributos de su entorno
urbano mas directo. En el estudio se asocia estos perfiles disimiles principalmente a
diferencias en el nivel de educacion, lo que a la vez es asociado a distintos niveles en las
expectativas sobre la calidad de vida.

Los barrios de las zonas estudiadas son valorados por los residentes principalmente por su
ubicacion central, lo que implica mayores accesos a servicios y facilidad de transporte, no
por los procesos de renovacion urbana que experimentan y su consecuente modernizacién.

Los residentes manifestaron percibir mejoras en el entorno urbano con la renovacién en lo
referente a la llegada de mas servicios privados, tales como restaurantes y comercio, pero
no asi en relacién con equipamiento publico (de no pago). En la percepcion de calidad de
vida que manifestaron los residentes antiguos, la tendencia general que se observd en
todas las zonas que abordd el estudio fue una disminucién respecto a la situacién previa a
la llegada de los edificios en altura.
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De lo anterior se visualiza una clara oportunidad de mejora referente a aportes desde el
desarrollo inmobiliario para generar ganancias en la calidad de vida del entorno urbano y
en el desarrollo de equipamiento publico, lo que, seguin se revisé en el estudio de estas
cinco zonas, fue algo ausente y desatendido por el modelo de desarrollo urbano.

2.5. Preocupaciones de las comunidades por el entorno urbano que
habitan y las expectativas construidas desde el cdmo desearian que
fuese el desarrollo urbano futuro.

Los gobiernos de las municipalidades son actores claves en el disefio e implementacion de
las politicas de desarrollo local. El conocimiento acumulado sobre la realidad del territorio
y sobre los intereses y necesidades de las comunidades ciudadanas y otros actores locales,
otorga a la administracién municipal herramientas fundamentales para un disefio eficaz y
pertinente de las policitas de desarrollo. La cercania con las comunidades les da la
oportunidad de generar espacios de dialogo y participacién que permiten orientar el
disefio, implementacién y evaluacién de las actividades del desarrollo econdmico (Correa
y Dini, 2017).

En este contexto, la Ley N.2 18.695 o Ley Orgdnica Constitucional de Municipalidades (LOC)
indica como funcién privativa de los gobiernos municipales el “elaborar, aprobar y
modificar el plan comunal de desarrollo” (art. 3) o PLADECO, el cual, junto con los planes
reguladores comunales (PRC) y el presupuesto municipal, es parte de los instrumentos de
planificacién y gestion municipal, siendo ademas catalogado por la ley como el instrumento
rector del desarrollo en las comunas.

La ley mandata a que los PLADECO sean desarrollados involucrando procesos de
participacion ciudadana, lo que, segun Caviglia (1998), esto se orienta hacia dos grandes
objetivos, sustituir o complementar a la democracia representativa (por espacios
participativos) y a influir sobre la administracién y asignacién de los recursos, con la
intencién de mejorar el funcionamiento de la planificacién en términos de eficacia y
eficiencia. Sin embargo, la ley no es especifica en indicar como la participacion ciudadana
debe ser incorporada al desarrollo de los PLADECO, por lo que los municipios pueden
presentar diferencias en los niveles de vinculacidn con la participacion ciudadana,
cumpliendo todos por igual con lo exigido por la ley. Esto ha puesto en cuestionamiento el
efecto real que los procesos de participacion tienen sobre las politicas de desarrollo, bajo
el argumento de que dicha participacion se ha limitado a niveles consultivos aplicados
fundamentalmente a las etapas de diagndstico comunal, estando ausente la participacion
de la ciudadania en las etapas posteriores de implementacidn, control y fiscalizacién de los
PLADECO (Orellana, Mena y Montes, 2016). Por otro lado, los procesos participativos
muchas veces no logran convocar a una ciudadania diversa y representativa del territorio
comunal (Espinoza, 2010).
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Otro problema aludido a los procesos de participacién es que la ciudadania es involucrada
en instancias en que solo legitima un instrumento de planificacidon ya disefado - “desde
arriba” - por los cuadros técnicos del aparato administrativo municipal, lo que aleja a las
bases ciudadanas de la planificacién de su territorio (Jorquera y Pineda, 2014).

Al margen de los problemas o defectos que pueda tener laimplementacién de los PLADECO
referentes al nivel de vinculacién de la participacion ciudadana, lo que es necesario para la
investigacién sobre el perfil de las comunidades ciudadanas y sus expectativas sobre el
desarrollo local, es revisar los resultados de los procesos de participacién ciudadana
descritas en las etapas de diagndstico comunal. Dicha revisidon se hizo de los documentos
de informes de los PLADECO de comunas del centro y del peri-centro del gran Santiago, en
concordancia con el perfil estudiado en el apartado anterior sobre las comunidades
ciudadanas y su percepcion de los efectos de los procesos de renovacidn y transformacion
urbana.

Los informes de los PLADECO revisados fueron los de las comunas de Santiago, Nufioa, San
Miguel, Estacidn Central y Providencia, segln se ilustra en la figura 14. De las etapas de
diagndstico descritas en cada informe, el interés se enfocd en forma especifica en la
revision de los resultados de los espacios de participacidon ciudadana relacionados con la
percepcidn de los residentes de cada comuna referente al entorno urbano y su relaciéon con
la calidad de vida. Por tanto, no se revisaron detalles metodoldgicos de los diagndsticos
comunales, tampoco los diagndsticos en extenso, lo que se puede consultar en el informe
de los PLADECO de cada comuna.

,"I\':n
Miguel

el Figura 14. En color se
! destacan las comunas
elegidas para la
revisién de los informes
PLADECO. Fuente:
http://pregrado.ciencia
s.uchile.cl/images%20t
ransit/AF4.png. Post
edicion con ADOBE
Photoshop.
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Comuna de Santiago, PLADECO 2014-2020.

Como va se ha revisado, la comuna de Santiago, que forma parte del centro urbano de la
capital - the downtown -, es una zona que en las Ultimas décadas ha experimentado
cambios radicales en su entorno, dado el importante proceso de renovacién urbana que se
desarrolld en su territorio y por tanto resulta un valioso caso de estudio para indagar sobre
el cdmo las comunidades ciudadanas evallian su nuevo escenario urbano local vy
manifiestan su parecer sobre los problemas de su entorno y donde existen las
oportunidades de mejora.

En el informe del PLADECO se describe el desarrollo de la etapa de diagndstico comunal, la
cual incorpord instancias de participacion ciudadana las que tuvieron como objetivo el
recoger la vision de los vecinos sobre su comuna, opinando sobre lo positivo, lo negativo y
las oportunidades de mejora en lo que calidad de vida se refiere.

La primera instancia mencionada es una encuesta de percepcidn orientada a cuatro grupos
objetivos y representativos de la poblacién residente y flotante, estos son: Residentes,
locatarios del comercio, estudiantes en establecimientos de la comuna de Santiago que
residen fuera de ella, y trabajadores cuyo lugar de trabajo se encuentra en la comuna de
Santiago y que residen fuera de ella.

También se menciona la realizacidn de espacios de didlogos participativos, tales como los
cabildos territoriales y los cabildos tematicos, los que abordaron aspectos sobre la
seguridad, la salud, deporte y recreacidn, cultura, desarrollo econémico, movilidad urbana
y medioambiente.

Por ultimo, se mencionan dos instancias mas complementarias a los cabildos, los Dialogos
Ciudadanos orientados a profundizar sobre el desarrollo urbano y el patrimonio, y las
Jornadas Municipales que consistid en un espacio de participaciéon en conjunto con
funcionarios municipales que tuvo una etapa de diagndstico comunal y otra donde se
expreso la visién futura de los vecinos para la comuna.

La primera informacidon de interés es la percepcién que mostré la ciudadania sobre
aspectos negativos de la comuna, donde se destaca la inseguridad, la falta de aseo y
limpieza y la congestidn vial.

El grafico de la figura 15 resume las percepciones negativas que manifestaron los cuatro
grupos objetivo, residentes, locatarios, estudiantes y trabajadores.
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Inseguridad

Inseguridad wial Falta de aseo y limpieza

Mala calidad de |as dreas

Congestion vial
8 verdes o la falta de ellas

. Pavimentos deteriorados en
calles y/o veredas

Deterioro patrimonial

Falta de fiscalizacion

——Residentes Marchas sie
municipal

—— Locatarios

Estudiantes Mala convivencia con Mala atencion de salud en

. vecinos los consultorios
- Trabajadores

Figura 15. Principales problemas de la comuna seguin grupos objetivo. Fuente: PLADECO comuna de
Santiago, 2014.

La evaluacién sobre los elementos del entorno fue regular, los cuatro grupos objetivo
registraron notas en torno al 4,0 y los promedios generales registraron notas por debajo de
este minimo.

Los cuatro grupos evaluaron con una leve mejor percepcion a los parques, las plazas y la
iluminacion de los espacios publicos.

En los aspectos con mas baja evaluaciéon resulté la falta de accesibilidad universal en los
espacios publicos (en relacidn con facilidades para los discapacitados) y las ciclovias.

Otros de los aspectos con mejor evaluacidn fueron las maquinas para ejercicios y juegos
infantiles en los espacios publicos.

En la figura 16 se observan los resultados para todos los elementos evaluados (en total 17).
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- Estudiantes

Bajadas para discapacitados en los cruces
Escafios o asientes en espacios publices
Sedes sociales y lugares para el encuentre

—— Trabajadores

Figura 16. Evaluacién de elementos del entorno segun grupos objetivos. Fuente PLADECO comuna de
Santiago, 2014.

Respecto a las expectativas de los vecinos o su visidn futura sobre la comuna, los espacios
participativos de los cabildos territoriales y talleres o jornadas municipales se sintetizaron
en lo que en el informe del PLADECO se llamd la imagen objetivo comunal, cuyo consenso
se presentd en la siguiente frase:

Santiago, comuna capital de Chile, ofrece lugares de encuentro para la diversidad
de ciudadanos, funciones y culturas, para vecinos, visitantes y turistas; en un
entorno amigable y sustentable, que hacen de ella un lugar singular, ejemplar y
auténtico (Informe PLADECO comuna de Santiago, p. 185).

La imagen objetivo se desarrollé para cada uno de los seis sectores del PLADECO, tal como
se muestra en la tabla de la figura 17.

Sector Imagen Objetivo Sectorial

DELEG YT W M Comuna participativa e inclusiva de la diversidad de usuarios, en un
social entorno amable y seguro.

Comuna con calidad de vida, sustentada en una educacion de calidad y
estilosde vidasaludable.

Comunamixtae integrada que buscainnovar en sus practicas,
Desarrollo Urbano acogiendo la diversidad en sus espacios publicos, promoviendo los
valores patrimonialesy multiculturalesy el acceso equitativo de

Comuna atractiva paralainnovacion, el emprendimiento y los nuevos
desarrollos.

Desarrollo ambiental Comuna limpiay sustentable con el aporte de todos.

Desarrollo Humano

Desarrollo Institucional Municipio moderno e innovador, volcado alacomunay su gente.

Figura 17. Imagen objetivo sectoriales. Fuente PLADECO comuna de Santiago, 2014.
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Desde las imdagenes objetivo de cada sector se desprenden los ejes estratégicos que
constituyen la guia para el plan de gestién del PLADECO.

SECTOR EJE ESTRATEGICO

Comuna participativa

Desarrollo e Integracion

Santiago amable y segur
Social B YmeMis

Santiago inclusivo e integrado

Santiago vive sano
Desarrollo Humano

Capital de la educacion

Comuna mixta e integrada

Santiago patrimonial y multicultural
Desarrollo Urbano

Espacio publico sustentable

Movilidad sustentable

Santiago, territorio para nuevos desarrollos

Comuna limpia y sustentable

Desarrollo ambiental .

Desarrollo Institucional

Municipio vinculado con la comunidad

Municipio Moderno

Figura 18. Ejes estratégicos. Fuente PLADECO comuna de Santiago, 2014.

En los problemas relacionados al entorno urbano se puede destacar lo relacionado al
desarrollo inmobiliario y su falta de integracion hacia grupos de menores recursos y falta
de interaccidn constructiva y arménica con su entorno. También destaca el nivel de
degradacion del espacio publico, explicado por el alto régimen de uso dado el rol capital de
la comuna (nivel de actividad), misma razén que explica la sobre carga de usuarios en los
espacios de movilidad.

Débiles capacidades para orientar un

desarrollo inmobiliario que integre (o] II;-I Orientar un desarrollo residencial que
grupos de menores recursos e Mixta e considere mixtura social y de usos,
interactue constructivamente con su (LA integrandose armonicamente con el entorno.
entorno.
Articular la accién municipal con actores
s s - externos, publicos y privados, para generar
Insuficientes instrumentos de gestion Comuna - 4 YB i P g -
: ; : B posibilidades reales de gestion y activacidn del
BILE] ! [Vl del patrimonio. Patrimonial 3 . : -
patrimonio urbano como un bien social, urbano
Urbano 4
y/o econdmico.
Espacio publico degradado por Espacio Definir y materializar espacios publicos de
condiciones intrinsecas del rol capital de publico calidad mediante estdndares minimos que
la comuna de Santiago. IS ERIE W aseguren la equidad.
Sobrecarga de usuarios en los espacios
de movilidad (transito de paso, \WGIIIGER I Gestionar un acceso equitativo al espacio
poblacion flotante y aumento de TS ELIEI M publico para la movilidad sostenible

poblacién residente).

Figura 19. Sintesis de problemas relacionados al desarrollo urbano. Fuente PLADECO comuna de Santiago,
2014.
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Comuna de Nufioa, PLADECO 2016 — 2021

Como ya se revisé en el marco tedrico, Nufioa destaca por ser una de las comunas con
mejor nivel de vida en Chile, por su ubicacién cercana al centro y su buena conectividad,
razon por la cual ha sido un sector con constante actividad inmobiliaria. Siendo una comuna
esencialmente residencial, es un sector en el que las comunidades ciudadanas han
manifestado un importante rechazo al desarrollo inmobiliario, lo que ha tenido como
consecuencia la restriccion de la normativa urbana en parte importante del territorio,
producto de las presiones de los habitantes de la comuna, los que han conseguido varias
modificaciones al plan regulador comunal y tenido incidencia en las restricciones
normativas mediante procesos de participacion ciudadana.

En el informe del PLADECO de la comuna de Nufioa se documentd el proceso de
participacion ciudadana y las propuestas que la comunidad elabord, en lo que fue la
segunda etapa de la construccién del plan de desarrollo comunal, posterior a la etapa de
diagndstico comunal. Esta etapa se elabord en base a los intereses de la comunidad y
grupos sociales, por medio de un levantamiento de propuestas, necesidades, visiones e
intereses sobre el territorio. La informacidn se recabo mediante encuestas y actividades
tipo focus group, entre agosto de 2015 y abril de 2016.

La encuesta abarcé una muestra de ocho mil personas, de las cuales un 78,3% era residente
en la comuna de Nufioa y un 53% declard vivir en ella hace mas de 10 afios. Referente al
perfil de los encuestados, un 43% correspondid a personas mayores a 50 afios y un 64% a
mujeres. En los niveles de educacidon un 64% indicé tener educacién técnica o universitaria,
mientras que un 27% llegd solo hasta la educacién media.

En la percepcidn que manifestaron los encuestados sobre la comuna, se consulté sobre qué
tan agradable es considerada, consulta que tuvo como resultado a un 75,4% que la evalud
con nota seis y nota siete, y un 20,4% con nota cinco (escala con nota maxima de siete).
Solo un 4,2% evalué a la comuna con nota bajo cinco.

Sobre las actividades que mas
Actividades Responde % | Ranking .

frecuentemente se realizan en la comuna
Tramites 63,7 1 (figura 20), se destacd el uso de
Diversidn y/o Esparcimiento 50,3 2 . . ..
Atancién Médicay/o Dental 386 3 equipamiento de servicios, donde Ia
Actividades Culturales 335 4 actividad de hacer tramites fue nombrada
Actividades Deportivas 32,2 5 por un 63,7% de los encuestados y la
Trabajo 27 6 .. T

) atencidon médica por un 38,6%. El uso de

Estudios 16,3 7

Figura 20. Actividades mds realizadas en la comuna equipamiento para el esparcimiento vy
de Nufioa. Fuente: PLADECO 2016-2021 actividades recreativas, culturales y

deportivas también tuvo un lugar
relevante. En un tercer lugar de las actividades importantes se nombra a las actividades
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laborales y académicas. El informe del PLADECO destaca la autonomia que posee la comuna
de Nufioa, donde los ciudadanos pueden realizar todas las actividades al interior de la
comuna.

En la evaluacion de los servicios comunales relacionados al entorno urbano, las
calificaciones con notas 6 y 7 (escala maxima de 7) fueron otorgadas por un 45,5% de los
encuestados para el mobiliario urbano (promedio con nota 5,3), por un 60% para la
iluminacion de espacios (promedio con nota 5,7) y por un 61,3% para las areas verdes en
parques y plazas (promedio con nota 5,72). Solo un 34% calificé con 6 y 7 a las calzadas y
veredas (promedio con nota 4,9), estando estas dentro de los aspectos peor evaluados
junto con la seguridad publica y municipal (promedio con nota 4,8).

Los vecinos de Nufioa también hicieron propuestas de mejoras para la comuna, en las
cuales la seguridad registra la mayor cantidad de ideas de proyectos, tales como mejorar la
fiscalizacion por parte de carabineros y la seguridad ciudadana (unidad de vigilancia
dependiente del municipio), asi como estrechar la relacion y comunicacion de estos
organismos publicos con la ciudadania. También se mencioné mejorar la iluminacion
publica, la implementacién de alarmas comunitarias e instalar una mayor cantidad de
camaras de televigilancia.

El medio ambiente fue el segundo dmbito en cantidad de ideas de proyectos propuestos,
las que se sintetizaron en el reciclaje, el aseo de la comuna, mayor cantidad de areas verdes
y mejoramiento de las existentes, nuevo mobiliario urbano, menor cantidad de edificios en
altura y revisidn del plan regulador, abordar la congestiéon vehicular y los ruidos molestos.

El tercer ambito fue la calidad de vida, con ideas de proyectos relacionados con
mejoramiento de calzadas y veredas, instalaciéon en las calles de reductores de velocidad y
mayor cantidad de ciclovias. Se repite de los anteriores dambitos la menor altura de los
edificios, nuevo mobiliario urbano, el mejorar y aumentar las areas verdes y una mayor
cantidad de iluminacién publica. También se agrega el contar con mas estacionamientos,
el soterramiento de cables y una mayor participacién ciudadana.

En el informe del PLADECO se indican otros cinco ambitos abordados con ideas vy
propuestas por parte de la comunidad, los que no se detallaron al no estar directamente
relacionados con el entorno urbano en el que el desarrollo inmobiliario puede tener
incidencia. Los ambitos referidos corresponden al desarrollo social, la educacidn publica, la
salud, el deporte y la cultura, y la gestién municipal.

Comuna de San Miguel. PLADECO 2007 - 2017

La comuna de San Miguel actualmente se encuentra en proceso de actualizacién de su plan
de desarrollo comunal, por lo que solo se cuenta con el informe del PLADECO que
recientemente terminéd su periodo de vigencia en 2017. Sin embargo, dada la importancia
gue tiene esta comuna por la incidencia que tuvieron las comunidades ciudadanas en
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restringir la normativa urbana con el objetivo de frenar el desarrollo inmobiliario y proteger
sus barrios, es que se optd por revisar de igual forma los resultados de la participacion
ciudadana en el desarrollo del anterior PLADECO. Importante es tener en consideracion
que este informe del PLADECO data del afio 2007, por lo tanto, es anterior al periodo de
mayor auge inmobiliario en la comuna de San Miguel.

En la fase de diagndstico comunal, el informe del PLADECO caracteriza a la comuna de San
Miguel como un sub centro, dada la importante presencia en la comuna de actividad
econdmica y de servicios publicos. En esta comuna se encuentra un nimero importante de
pequefias empresas del sector productivo y gran cantidad de comercio, asi como también
es una comuna prestadora de servicios de salud y educacion. El PLADECO también destaca
el equipamiento deportivo, asi como ademas menciona un déficit de dareas verdes
recreacionales. Dada esta condicién, tanto su poblacion residente como su poblacién
flotante es usuaria de la infraestructura urbana por razones laborales y por la diversidad de
necesidades atendidas por el equipamiento de la comuna.

En el desarrollo de este PLADECO la participacién ciudadana se realizd a través de una
encuesta dirigida a los habitantes de la comuna. El perfil de los encuestados se caracterizd
por tener una distribucién relativamente homogénea en cuanto a edades se refiere, un
27,2% fueron personas mayores a 60 afios, un 33,1% correspondié a personas con edad
entre los 45 y los 59 afos, un 24,6% a personas con edad entre los 30 y los 44 afos, y un
15,1% de personas entre los 15 y los 29 afios. Respecto al género, un 58% de las personas
encuestadas correspondio a mujeres y un 42% a hombres.

En los niveles de educacién de los encuestados, en las personas mayores de 15 afnos un
29,1% declaré tener estudios universitarios, un 8,1% dijo tener estudios técnico-
profesional, un 50,8% solo cursé hasta la educacion media, un 11,4% solo hasta educacién
basica, y un 0,5% nunca asistid a instituciones educacionales. Relacionando esto con los
niveles del ingreso familiar, solo un 23% declard tener ingresos entre los quinientos mil y
un millédn de pesos, y un 9,5% por sobre el milléon de pesos.

La encuesta abordé el grado de participacién o vinculacidn de los vecinos de la comuna de
San Miguel con las organizaciones comunitarias, el resultado indicé que solo un 15%
manifestd tener participacién en alguna organizacidn comunitaria, donde la organizacidn
mas mencionada fue la junta de vecinos en un 40% de encuestados, los clubes deportivos
fueron mencionados por un 18%, las iglesias y los clubes de adulto mayor con un 12% cada
uno.

Respecto a la situacion de vivienda, un 71% se declard propietario (con o sin deuda
hipotecaria), y un 17% declaré ser arrendatario. En cuanto a la antigliedad de residencia,
un 49% dijo que residia en la comuna hace treinta afos y mas, un 14% hace mas de veinte
afios, un 18% hace mas de diez anos. Solo un 19% sefialé vivir en San Miguel hace menos
de diez afios.
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En la evaluacién que hacen los vecinos sobre la comuna de San Miguel y su calidad de vida,
un 60% de los encuestados manifiesta que en San Miguel se tiene un buen vivir y con
tranquilidad, mientras que un 12% dice que se vive con inseguridad y preocupacion. Un
66% indicd que no se cambiaria a vivir a otra comuna, versus un 34% que indicé que si lo
haria, argumentando en un 33% de las respuestas que se cambiaria en busca de mejor
calidad de vida, y un 23% lo haria por los problemas de seguridad en la comuna, otras
razones importantes fueron por no sentir agrado por el barrio con un 12% y por un mal
ambiente social un 10%. Los encuestados que valoraron la vida en San Miguel e indicaron
qgue no se cambiarian a vivir a otro lugar argumentaron que es por costumbre (39%), por
agrado por el barrio (28%), por su tranquilidad (11%), por su cercania al centro (10%). En la
visidn futura de la comuna, un 60% opind que esta mejoraria y un 18% que se mantendria
igual.

En los aspectos en que la comuna es mal evaluada se encontré la inseguridad y la
delincuencia (37%), mala iluminacién y mal estado de las calles (20%), escasos lugares de
recreacién (3%) y por los edificios (3%).

Respecto a los lugares del barrio que mas frecuentan los vecinos, los encuestados indicaron
en un 54% que permanecian en sus casas, solo un 14,9% indicé usar las plazas y un 4,65%
usar las canchas de football.

En lo que en la encuesta se le llamo “el principal suefio de la gente de San Miguel”, un 27%
manifestd querer vivir con seguridad, con tranquilidad y sin delincuencia, un 11% el tener
una mejor comuna, un 10% el tener mejores oportunidades de trabajo, y un 8% con
mejores areas verdes, espacios comunitarios e iluminacion publica.

Con respecto a la oposicién de la poblacién a la construccion de edificios en altura, el
PLADECO no lo aborda en la encuesta realizada a los habitantes de la comuna, pero si
menciona la enmienda al plan regulador comunal que se realizd en aquella época
justamente para restringir la normativa urbana.

Comuna de Estacion Central. PLADECO 2016 - 2021

En los ultimos anos la comuna de Estacion Central fue uno de los lugares con mayor auge
inmobiliario en la capital. Luego de que la comuna de Santiago restringiera su normativa
urbana, Estacién Central fue el siguiente foco de interés de las empresas inmobiliarias, dada
su cercania con el centro y su normativa urbana, en ese entonces, aun permisiva. Asi fue
como en esta comuna se edificaron una gran cantidad de edificios caracterizados por su
alta densidad y gran altura. El alto grado de explotacidn econdmica de los terrenos provoco
la reaccién de los vecinos, quienes comenzaron a manifestar su malestar por los grandes
edificios que se estaban construyendo, y la autoridad metropolitana, en ese entonces el
intendente Claudio Orrego, intervino calificando a uno de estos edificios como un “gueto
vertical”.
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La reaccion de rechazo al cédmo se estaba desarrollando inmobiliariamente la comuna
culminé con un proceso de modificacién al plan regulador comunal con el objetivo de
restringir la normativa urbana. Esto hace de la comuna de Estacion Central un lugar de
interés para revisar, a través de lo documentado en el informe del PLADECO, como las
comunidades ciudadanas perciben su territorio y qué expectativas tienen sobre este.

De lo revisado en el informe del PLADECO y su metodologia de elaboracion, se aprecia que
la participacion ciudadana se desarrollé en dos instancias: Primero, se desarrollaron las
llamadas jornadas de participacion ciudadana (mesas de trabajo), a lo que se sumé la
realizacién de talleres, encuestas, entrevistas y reuniones con funcionarios municipales y
empresarios. El objetivo de esta primera instancia de participacién fue elaborar la imagen
objetivo, en la cual se representa el sentir de los diversos actores de la comunidad, para
luego elaborar los lineamientos estratégicos y objetivos comunales. Como segunda
instancia se realizd una consulta ciudadana con lugares de votacién y realizacién de
encuestas distribuidos en todo el territorio comunal, con el objetivo de poder priorizar los
distintos proyectos emanados desde la comunidad en |a etapa anterior.

En el desarrollo de las jornadas de participacién ciudadana, se establecieron cuatro
dimensiones o dmbitos de desarrollo las que fueron identificadas en la realizacién del
diagndstico comunal, y para las que se desarrollé una imagen objetivo las que aportaron a
la imagen objetivo general de la comuna. Estos dmbitos de desarrollo fueron: a) Territorio,
infraestructura y medio ambiente; b) Econdmico productivo; c) Social y cultural; d)
Desarrollo institucional. Segun el interés de la presente investigacion, solo se abordd el
ambito territorio, infraestructura y medio ambiente, por ser un ambito donde el desarrollo
inmobiliario tiene impacto.

En la identificacion de problemas, para el ambito territorio, infraestructura y medio
ambiente se sefiald el crecimiento urbano no planificado, el mal estado de calles y veredas,
y un déficit de areas verdes, entro otros problemas, los que se ilustran en la figura 21.

En la construccidn de la imagen objetivo se consideraron aspecto negativos y positivos, y
se dio cuenta de elementos que diferencian a esta comuna con las demds comunas de la
capital, con el fin de ser potenciadas y generar identidad social.

Todos los actores de la comunidad destacaron en la comuna de Estacidén Central su
ubicacion céntrica, su dotacidn de equipamiento comercial, su potencialidad de
crecimiento y proyecciones futuras, y el ser una comuna de oportunidades e intercultural.
Sus habitantes fueron caracterizados como gente de trabajo y participativos.

Desde las diversas instancias de participacion ciudadana, se construyd la vision de
desarrollo, también llamada la “imagen futura posible para la comuna”. Considerando la
diversidad y las necesidades de todo el territorio comunal, se logré elaborar una imagen
compartida que reunié los elementos mas caracteristicos y diferenciadores de la comuna,
expresados por la comunidad y el equipo municipal.
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Figura 21. Principales problemas identificados para el dmbito territorio, infraestructura y medio ambiente.
Fuente PLADECO comuna de Estacion Central, 2016 — 2021.

Asi, fue propuesta la siguiente imagen objetivo comunal:

Estacidon Central, corazén de la ciudad, la que se caracteriza por ser inclusiva e
integradora, que respeta la identidad de sus barrios y desarrolla su futuro de
manera planificada, con la participacidon de sus habitantes, buscando mejorar su
calidad de vida en un entorno verde, con mejores espacios publicos, seguridad, y
entretencion. (Tomo Il, PLADECO Estacion Central, 2016 — 2021, p. 27).

En el dmbito territorio, infraestructura y medio ambiente, se consideraron aspectos
relacionados con el espacio, la habitabilidad y la calidad de vida. Dado el intenso desarrollo
inmobiliario ya mencionado, los vecinos manifestaron el deseo de enmarcar dicho
crecimiento en los intereses definidos por la comunidad relacionados a tener una mayor
planificacién sobre las zonas mads densificadas, logrando a la vez el poder optar por una
profundizaciéon de la identidad de los barrios de la comuna.

Segun se indica en el informe del PLADECO, este ambito es el que con mayor influencia se
expresa la accién de los distintos actores de la comuna, donde el ordenamiento territorial
es unos de los principales aspectos considerados, junto con la inversion publica en el
territorio. Otros aspectos relevantes mencionados son las dreas verdes, el mejoramiento
de calles y veredas, eliminacion de micro basurales, y la necesidad de potenciar los espacios
para la recreacion, la cultura y el deporte.
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De esta forma, los deseos de la comunidad relacionados con el ambito territorio,
infraestructura y medio ambiente, se resume en contar con un plan regulador comunal que
norme adecuadamente el crecimiento y la densificacion, contar con calles y veredas en
buen estado, dotar a la comuna con ciclovias que permitan un traslado seguro, asi como
con infraestructura y areas verdes que promuevan la vida al aire libre, y equipamiento
deportivo que fomente la vida saludable.

La imagen objetivo que se definid para este dmbito quedo de la siguiente manera:

Estacion Central, una comuna que busca su proyeccidn al futuro con un crecimiento
ordenado y regulado, con una vialidad y conectividad acorde a los servicios que
brinda al pais y con espacios limpios, verdes y recreacionales que promuevan una
vida saludable a sus habitantes. (Tomo Il, PLADECO Estacidn Central, 2016 — 2021,
p. 28).

La consulta ciudadana, realizada entre los dias 9 y 13 de diciembre de 2015, tuvo el objetivo
de poder priorizar los distintos proyectos emanados desde la comunidad. Participd un total
de 6.614 ciudadanos, de los cuales un 61% fueron mujeres y un 39% hombres, y un 88%
declaré vivir en la comuna. Respecto a las edades, la muestra dio cuenta de una distribucion
bastante homogénea, registrdndose edades de los participantes incluso por sobre los 70
afos. El proceso consistid en consultar sobre el tipo de acciones propuestas y establecer
prioridades a partir de la importancia que la comunidad fuese otorgando.

Ante la consulta sobre cudl de todos los temas abordados era el mas relevante, lo
relacionado con la seguridad destacd categéricamente con un 41%, seguido del aseo y
medio ambiente con un 25%. La figura 22 muestra cuales fueron los seis temas mas
relevantes expresados por la comunidad.

= Aseo y medioambiente.
» Seguridad.

Recuperacion de espacios
publicos.

» Transito, transporte y
seguridad vial.

= Cultura y deporte.

Desarrollo econdmico local.

Figura 22. Relevancia de temas abordados en consulta ciudadana. Fuente PLADECO comuna de Estacion
Central, 2016 — 2021.
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Consultados los vecinos sobre qué acciones relacionadas a la seguridad se deberian
adoptar, un 47% priorizdé una mayor cantidad de méviles de la seguridad ciudadana, un 28%
indicé la necesidad de instalar mas camaras de televigilancia, y un 14% menciond la
instalacion de alarmas comunitarias. Finalmente, un 11% menciond una mayor fiscalizacién
al comercio establecido y vendedores ambulantes.

Sobre el aseo y medio ambiente, los vecinos mostraron preocupacion por la limpieza de las
calles, mencionando como temas relevantes el retiro programado de escombros y
cachureos, la instalacién de puntos de reciclaje, mayor fiscalizacién por sobre quienes
arrojan basura a las calles y fomentar la tenencia responsable de mascotas.

En lo referente al espacio publico, se observé una marcada prioridad por la reparacién de
calles y veredas, seguido por el deseo de que se potencien las dreas verdes y la iluminacién
de la via publica, tal como se ilustra en la figura 23.

= Reparacion de calles y
veredas.

= Construccion y mantencion de
areas verdes.

Mayor iluminacién en la via
publica.

= Pintar las fachadas de la
comuna.

Figura 23. Prioridades para el espacio publico. Fuente PLADECO comuna de Estacién Central, 2016 —2021.

En cultura y deporte los temas prioritarios fueron la recuperacién y construccion de
espacios deportivos, el fomento por el uso de la bicicleta y la construccién de nuevos
recintos para espacios culturales.

Comuna de Providencia. PLADECO 2013 - 2021

Providencia es otra de las comunas del centro urbano del Gran Santiago destacada por su
alto nivel en calidad de vida y gran dotacién de equipamiento comercial y de servicios. A
diferencia de otras comunas del centro y del peri-centro, Providencia se caracteriza por
tener un mayor porcentaje de poblacion de estratos socioecondmicos altos y medios altos
(ABC1 y C2), por lo que al igual que la comuna de Nufioa, el perfil de las comunidades
ciudadanas presenta diferencias en relacién a las comunas de Santiago, San Miguel y
Estacion Central, razén por la cual, es de interés revisar las expectativas y preocupaciones
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de su poblacidn relacionadas con el entorno urbano y tener de esta forma un espectro mas
amplio de perfiles ciudadanos.

La participacion ciudadana en la elaboracion del PLADECO de Providencia se hizo en dos
instancias. Segun se explica en su informe, hubo cabildos territoriales en los que la
comunidad participé de la discusidon sobre temas relacionados al desarrollo comunal,
organizados en ocho cuadrantes en los que se dividié la comuna y teniendo como resultado
lo que se denomind los ocho planes territoriales. La segunda instancia de participacion fue
una consulta ciudadana online, dirigida al general de la poblacién de la comuna, a la cual
los vecinos accedieron a través de la pagina web y por veinticinco puntos presenciales
distribuidos en espacios publicos, recintos municipales, ferias libres, plazas y centros
comerciales.

Los resultados de la consulta ciudadana online fueron los que se revisaron para indagar
sobre el perfil ciudadano de los vecinos de Providencia y sus expectativas y preocupaciones
sobre la calidad de vida en sus barrios, ya que en esta consulta se abordd al general de la
poblacién de la comuna y no a sectores especificos como se hizo en los cabildos
territoriales.

En la consulta ciudadana online participaron 13.978 personas, de los cuales 74% participé
via Internet y el restante 26% lo hizo desde los puntos presenciales. Un 52% correspondio
a mujeres y un 48% a hombres. Respecto a la distribucion etaria, la gran mayoria de los
participantes se ubicé entro los 25 y 44 afios (53%), solo un 10% fueron personas entre los
18 y 24 afios, un 12% entre los 45 y los 54 afios, 11% entre los 55 y los 64 afos, y un 8%
entre los 65 y los 74 afios. En la relacion de los participantes con la comuna de Providencia,
un 78% declard vivir en la comuna, un 33% indicé trabajar alli y un 7% por su lugar estudios.

Ante la consulta sobre qué problemas era mas urgente mejorar en la comuna de
Providencia, la congestién vehicular en las calles fue lo mas nombrado por los participantes
con un 51% de las respuestas, seguido de la falta de infraestructura ciclistica y de transporte
publico con un 47%, el problema de la seguridad y la delincuencia con un 46%, y la pérdida
del patrimonio y la identidad de los barrios con un 44%. Dentro de los demas problemas
destacados por los participantes de la consulta ciudadana, se puede mencionar la falta de
limpieza y mantencién en calles, veredas y areas verdes (18%), la falta de accesibilidad para
personas con dificultad para desplazarse (15%), y la falta de espacios para actividades
comunitarias (9%).

A continuacion, el infirme del PLADECO detalla las iniciativas que los participantes de la
consulta ciudadana propusieron para cada una de las tematicas tratadas.

Asi, en el dmbito del manejo de la basura la comunidad priorizé la creacién de un programa
para el reciclaje en edificios residenciales, junto con aumentar y agrandar los puntos de
reciclaje en la comuna.

76



Para el incentivo del uso de bicicletas, la principal propuesta no solo indicé construir mas
ciclovias, sino lograr una red interconectada entre las ciclovias de la comuna y con las de
otras comunas. También se propuso la construccién de estacionamientos para bicicletas en
la via publica, asi como también en los lugares de trabajo y de estudio. El transito seguro
para los ciclistas en las calles, dandole prioridad por sobre los automdviles, fue otra de las
propuestas principales en este ambito.

En el dmbito medio ambiente, en las propuestas mas importantes estuvo el uso de energias
renovables y la eficiencia energética por parte de los edificios de la comuna, lo que
considero ademas el uso de “techos verdes” en las azoteas de los edificios. También se
propuso la reforestacion de espacios publicos con arboles nativos y la creacion de huertos
urbanos en espacios publicos y privados.

En seguridad ciudadana, la propuesta con mas fuerza fue el mejorar la iluminacién en los
puntos mas peligrosos de la comuna y aumentar las cdmaras de seguridad. El mejorar la
coordinacién con organizaciones vecinales también estuvo dentro de las propuestas
importantes. Otro tipo de propuestas se orientaron mas bien hacia organismos municipales
de seguridad (Paz Ciudadana).

Para el mejoramiento de las plazas y parques, las propuestas se enfocaron en mejorar su
dotacion de equipamiento, tales como la instalacidon de estacionamientos para bicicletas,
la instalacion de bafos publicos, habilitacién de sectores dedicados a las mascotas e
incorporar mas juegos infantiles y maquinas de ejercicios.

2.6. Resumen de los aspectos revisados sobre el perfil de las
comunidades ciudadanas.

Luego de todo lo recorrido para comprender y caracterizar el perfil de las comunidades
ciudadanas en su relacion con el entorno urbano, es conveniente resumir los elementos
mas relevantes para el objetivo central de este capitulo, que es el de aproximar un perfil
general de las comunidades ciudadanas de la ciudad de Santiago como grupo de interés
para el sector inmobiliario, atendiendo principalmente el conflicto existente entre las
comunidades y las empresas inmobiliarias.

El andlisis inicié desde un contexto amplio y general, con una breve revisién de la identidad
e idiosincrasia de los chilenos y de las costumbres y los estilos de vida en las grandes
ciudades, lo que tuvo como objetivo, en primer término, el poner en contexto los aspectos
culturales y los procesos sociales que son propios de la actual sociedad chilena, la cual
presenta una declarada fase de cambios, los que son impulsados desde la base social y
desde la clase politica para reivindicar causas liberales y de justicia social, para profundizar
la democracia y para empoderar a la ciudadania a que juegue un rol activo en aspectos
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relacionados al desarrollo local a nivel de municipios. Esto es la base que comienza a
explicar la aparicién de movilizaciones ciudadanas en rechazo a procesos de destruccién de
valor social, como los que han estado presentes en el desarrollo urbano de la ciudad de
Santiago. El segundo objetivo, fue el dar una primera mirada a lo que pasa con las personas
gue habitan en las grandes ciudades de Chile y como es su estilo de vida.

De la informacién que entregd el estudio CHILE 3D sobre las costumbres y los estilos de
vida de los chilenos en las grandes ciudades, se comenzaron a deslumbrar las principales
preocupaciones y valoraciones que tienen las personas sobre la vida en la ciudad. Asi, lo
primero que aparecié como elemento prioritario es lo relacionado a la seguridad, mas bien,
a la existencia del sentimiento de inseguridad, lo que posteriormente también es tratado
en las reflexiones y analisis sobre el modelo de desarrollo urbano del Gran Santiago y en
los informes revisados de los planes de desarrollo comunal (PLADECO).

Sobre las actividades de la vida cotidiana en las ciudades, en el estudio CHILE 3D se
destacaron las actividades mas mencionadas por las personas, las que correspondieron a
actividades realizadas en los hogares, tales como la preparacién de comidas elaboradas, el
hacer aseo, jardinear y lavar la ropa. El estudio también revelé que la poblacién chilena de
las grandes ciudades se considera saludable, y que realiza actividades deportivas como
pasatiempo y relajo. En lo negativo, un tercio de la poblacidn se declaré estresada, siendo
las principales causas del estrés el pagar cuentas, las aglomeraciones de gente, el tréficoy
los largos tiempos de traslados, y la mala atencidn. Para combatir al estrés, los encuestados
mencionaron principalmente el escuchar musica, el dormir, ver la television, fumar, y asistir
a fiestas o reuniones sociales. Finalmente, el estudio revelé un aumento en la valorizacion
de la poblacién sobre los atributos de la ciudad referentes a los productos disponibles, los
medios de transporte y el acceso a la entretencién, aunque también recalca los dolores de
la poblacién causados por aspectos con los que la ciudad produce disconformidad,
principalmente relacionado con la seguridad, la contaminacién, el trafico, y el acceso a la
salud.

De esta informacion, se pudo concluir que en general las personas en las grandes ciudades
realizan sus actividades no laborales al interior de sus hogares, ya sea por las tareas propias
del hogar, como por la busqueda de espacios de descanso y relajo. No hubo mencién sobre
el uso del entorno urbano para la realizacién de actividades sociales, de descanso o
recreacion, solo se alude a la cuidad y sus productos disponibles, es decir, los servicios tales
como la salud, el comercio, el transporte y otros servicios generales, lo que entrega una
imagen de una poblacién mas bien como usuaria de la infraestructura de la cuidad y de sus
espacios de movilidad, y no usando el entorno urbano como elemento activo y facilitador
de las interacciones sociales.

Luego de esta breve revisidn general, el recorrido continud hacia la comprensidn del tipo
de relacién que establecen las personas con el entorno urbano, lo cual fue abordado desde
un entendimiento tedrico, revisando investigaciones realizadas en los campos de la
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psicologia ambiental y la psicologia social. Asi, se analizd6 como los elementos del territorio
o de la ciudad estan asociados a los procesos de construccion de identidad social y a la
generacion de vinculos emocionales, segun lo cual, el entorno urbano es destacado como
elemento de interaccion social, en vez de ser reducido a solo un escenario fisico donde las
interacciones ocurren (Stokols, 1990), dicho de otra forma, el entendimiento de que las
interacciones sociales no ocurren al margen del escenario urbano, sino que son influidas
por este como un elemento activo. Desde este planteamiento es de donde se comenzé a
comprender el origen de las acciones emprendidas por las comunidades movilizadas en
defensa de los barrios y de su entorno urbano mas directo.

En los elementos del territorio o dimensiones relacionadas con los procesos de
construccién de identidad se menciona principalmente a:

- Los limites geograficos establecidos por idearios sociales o por limites
administrativos, como por ejemplo un barrio.

- Factores psicosociales establecidos por atribuciones que dotan a las
comunidades de un lugar de cierta “personalidad” que las diferencian de otros
grupos, relacionado por ejemplo a la calidad de las relaciones sociales o calidad
de vida en un barrio, en donde el fendmeno de pertenencia a un lugar estaria
asociado a un cierto estatus o prestigio social.

- Elementos temporales relacionados con la historia de un lugar que otorga a las
comunidades un sentimiento unificador, diferenciador y de continuidad hacia
generaciones futuras.

- Practicas sociales o manifestaciones conductuales que se dan por los usos
definidos por el espacio o entorno o por la interaccién de las personas con el
entorno.

- La caracteristica o composicion social de una comunidad, lo cual se asocia o
relaciona con la construccion de la identidad social urbana.

Estos elementos o dimensiones se mencionan en una estrecha relacién unos con otros,
actuando en forma conjunta en los procesos de construccion de la identidad social urbana.

La simbolizacién de los elementos o dimensiones mas relevantes que actian en un proceso
de construccion de identidad social urbana es lo que se denomina cdmo espacio simbdélico
urbano, el cual contiene elementos caracteristicos del entorno, tales como elementos
geograficos, arquitectdnicos o urbanisticos.

El vinculo emocional que desarrollan los individuos con el entorno urbano esta
estrechamente relacionado con la construccién de la identidad social urbana, y desde la
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psicologia ambiental se han realizado estudios sobre lo que se ha denominado como el
apego al lugar.

En lo expuesto en este capitulo, fueron revisadas tres aproximaciones de este vinculo
emocional con el entorno urbano. La sensacion de bienestar relacionada con sentimientos
de comodidad, pertenencia, seguridad, el sentido de continuidad, y la facilitacion para
cumplir objetivos cotidianos, son algunos de los elementos mencionados que se relacionan
con el deseo de permanencia, la resistencia a irse, el recuerdo reiterado, el deseo de
regresar, y la nostalgia por la perdida.

Por otro lado, se distingue la construccidn de los significados sociales, los que surgen de
procesos en los cuales el espacio es construido como un lugar psicolégicamente
significativo, donde el apego al lugar queda como un vinculo ligado a las practicas que
otorgan significados al espacio. Estos significados pueden provenir de aspectos funcionales
sobro el uso y utilidad de un lugar, de aspectos motivacionales relacionados a lo que es
buscado en un lugar, o de aspectos evaluativos sobre la percepcién de un lugar y el nivel
de satisfaccidn que este genera, lo que se sintetiza en el cdmo se siente el lugar y en el
como es valorado.

Por ultimo, el apego al lugar es también aproximado desde de las practicas materiales por
medio de las cuales se crea el vinculo con el entorno, practicas que surgen de la articulacidn
entre aspectos materiales, relacionales y construcciones lingtisticas, en las que se puede
mencionar a las rutinas o practicas cotidianas, el uso y creacidon de simbolos en el espacio,
elementos sensoriales, y el uso del cuerpo y su implicancia en el espacio.

La compresién de la cuidad desde la experiencia de vida de sus habitantes fue el siguiente
paso para seguir indagando sobre el cdmo los espacios fisicos y la configuracién del
escenario urbano afecta la vida de las personas, considerando que la experiencia de vida
en la ciudad es diversa y dependiente de las expectativas, de los logros, las frustraciones,
etc., de los habitantes (Rizo, 2005). Esto lleva a comprender la ciudad mas allad de ser un
conjunto de edificaciones y calles, es necesario entenderla como una reunién de personas
gue mantienen relaciones diversas (Ledrut, 1974), es entender la experiencia urbana como
una manifestacidn de la convivencia de los grupos sociales, y a las ciudades y su estructura
urbana como facilitadoras del surgimiento de diversas relaciones entre dichos grupos. Es
justamente en la relacién de convivencia donde los grupos o comunidades buscan su
identidad, interpretan a la sociedad e intentan hacerse visibles como grupos, con el
objetivo de satisfacer sus expectativas (Rizo, 2005).

De lo anterior se puede comenzar a comprender el por qué los cambios en la ciudad y en
su estructura urbana estan relacionados con cambios en los modos de vida y en la
experiencia de los habitantes en la ciudad, y el por qué dichos cambios son importantes
para la sociedad, importancia que radica en la estrecha relacién que existe entre la
configuracidn fisica de la ciudad, la estructura social que en ella se alberga y las dindmicas
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personales y biograficas que sus habitantes desarrollan. Bien explica esto Jose Antonio
Corraliza mediante la adaptacion realizada por Ventre de la célebre frase de Montesquieu,
en la cual sentencia: “Primero las personas construyen la ciudad y los edificios, luego la
ciudad construye a las personas, determinando su manera de pensar, sentir y actuar”
(Corraliza, 2000). Es la relacion dialéctica que en general esta presente en las constantes
transformaciones materiales que realiza el ser humano sobre su entorno, en este caso, el
ser humano negando a la cuidad y transformando su configuracién fisica, para luego ser
negado por la ciudad y ser transformado como ser social.

El aterrizaje hacia el escenario local comenzé con la caracterizacién del gran Santiago, su
modelo de desarrollo urbano y sus implicancias sociales, culminando con la revisidon de
estudios que entregaron datos sobre las comunidades ciudadanas de Santiago y el cémo
estas han percibido el impacto producido por el desarrollo urbano en sus barrios, sobre las
preocupaciones que las comunidades tienen por el estado del entorno urbano que habitan
y las expectativas construidas desde el cdmo desearian que fuese el desarrollo urbano
futuro.

Al describir a la ciudad de Santiago, en primer lugar, se destaco el importante desarrollo
econdmico que ha tenido en las ultimas décadas, lo que se ha reflejado en varios aspectos
gue han mejorado la calidad de vida de sus habitantes, los cuales actualmente cuentan con
una mejor infraestructura y sistema vial, mejor equipamiento de salud, dotacion de
servicios, lugares de esparcimiento y acceso al comercio, entre otros muchos aspectos en
los que la ciudad de Santiago ha progresado, lo que también le ha valido para ser una
capital destacada por medios internacionales como la ciudad de los negocios y una
plataforma para conectar con los mercados latinoamericanos.

Sin embargo, en Santiago también destacan problemas comunes a otras grandes
metrdpolis cuyo desarrollo urbano ha ido de la mano de los actuales paradigmas del libre
mercado, esto se refiere a los procesos de segregacion y fragmentacidn de la ciudad, donde
se observa un marcado distanciamiento entre los barrios ricos y pobres, y se refiere
también al temor ciudadano. Por tanto, existe una parte importante de la poblacion que
no ha tenido acceso a los beneficios del mencionado progreso de la ciudad de Santiago,
sino mas bien son personas que viven en un espacio de conflicto, desorden e inseguridad.
Es en dicho espacio en donde las diferencias se consideran un problema o un peligro que
requiere ser segregado, y es en donde se desarrolla la denominada “ciudad sin
ciudadanos”, haciendo alusidn a una ciudad que alberga usuarios de la estructura urbana,
estructura que es Util como espacio de movimiento, pero que no es utilizada para la
interaccién social (Dammert, 2004).

El sentimiento de temor es algo que acompana a los procesos de segregacién vy
fragmentacién de la ciudad, en general es temor al delito, y es un fendmeno que ha ido
consolidando los espacios de anonimato o a una ciudad enajenada, y que simultdaneamente
ha ido en desmedro de los espacios de interaccidn, intercambio y diferencia. En Santiago,
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al igual que en otras grandes ciudades, una parte importante de su poblaciéon experimenta
temor, por tanto, ha sido un tema prioritario para la agenda publica. Un efecto relevante
que esto ha tenido en los usos del espacio urbano es lo que se ha denominado la
reconfiguracion del espacio publico, donde los espacios privados, como los grandes centros
comerciales, se han convertido en el espacio publico mas usado y concurrido por las
personas, dada su infraestructura y sensacién de seguridad, siendo Santiago una ciudad
gue se caracteriza por tener un importante nimero de grandes centros comerciales, lo que
ha ido en desmedro del uso de otros espacios de encuentro y de acceso publico, tales como
las calles, las plazas, los parques y paseos peatonales, lugares que han sido construidos para
el encuentro social.

Al comenzar a analizar en especifico a las comunidades ciudadanas de la cuidad de
Santiago, se revisd en primera instancia una investigacidn que abordd los efectos de la
renovacién urbana sobre la calidad de vida de los habitantes en zonas del centro y del peri-
centro de la capital. La investigacidn fue realizada en base a encuestas a residentes en
sectores de las comunas de Quinta Normal, Independencia, Recoleta, Santiago, Nufioa y
Macul (ver figura 6). Los encuestados correspondieron a personas residentes en viviendas
antiguas de la misma manzana o en manzanas colindantes a sectores con desarrollo
inmobiliario, siendo por todos destacada la buena localizacion de sus barrios y la gran
mayoria manifesté que la llegada de los edificios en altura impactd negativamente el
microambiente del area de influencia directa.

En la figura 8 se resumieron los efectos de la llegada de los edificios en altura que fueron
indagados en la mencionada investigacién, donde lo mds significativo, segln lo indicado
por los encuestados, fue la ausencia de mejoras en seguridad e iluminacién, seguido de la
interrupcidén en las vistas y el aumento en la congestion de las calles, quedando en quinto
lugar la proyeccidén de sombras de los grandes edificios. Se hizo el alcance al contraste
evidenciado en la zona poniente de la capital, donde la congestidn de calles, la interrupcion
de vistas y la proyeccién de sombra fueron impactos negativos menos mencionados por los
encuestados, lo que se atribuyd a dos posibles causas, primero la mayor distancia entre
edificios y segundo el menor nivel de educacion de los residentes de esta zona, lo que es
asociado a menores expectativas sobre la calidad de vida.

Referente a la percepcién de los encuestados sobre los servicios privados que atrajo la
renovacién urbana, el comercio y los restaurantes fue lo mas mencionado, seguido de los
gimnasios, el transporte y por ultimo los centros de salud (clinicas), tal como se resumio en
la figura 9.

La investigacidn también abordd la percepcion de los residentes sobre las mejoras en la
infraestructura publica, simultanea o paralela a la renovacién urbana. El resultado fue que
en general se constaté una baja percepcién de mejoras en este ambito (ver figura 10),
siendo consultadas percepciones de mejoras en iluminacién de calles o pasajes,
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pavimentacidn de calles y veredas, sefaléticas, semaforos y reductores de velocidad en las
calles (los denominados lomos de toro).

La investigacidn concluyd que el desarrollo inmobiliario y la renovacidn urbana dejoé en los
residentes antiguos percepciones de mejoras en los barrios, pero focalizado en el ambito
de los servicios privados y no en los servicios publicos (de no pago). A su vez, también
concluyd que la valoracidn de los barrios por parte de los residentes esta asociada a sus
atributos de localizacién y no por los procesos de renovacién urbana, siendo la valoracion
previa a los procesos de renovacién mas alta que la posterior a la renovacién urbana (en
promedio nota 6 para la situacion previa versus una nota 4,8 para la situacion posterior).
Por ultimo, se evidenciaron distintos perfiles de residentes segun las diferencias en los
niveles socioeconémicos y niveles de educacion, lo que es asociado a distintas expectativas
sobre la calidad de vida. Esto fue observado en el cémo los residentes manifestaron sus
percepciones sobre los beneficios y los perjuicios causados por los procesos de renovacion
urbana, lo que registré diferencias entre las cinco zonas estudiadas, contrastando mas la
zona poniente con la zona oriente.

El siguiente andlisis sobre las comunidades ciudadanas de Santiago fue a través de los
informes PLADECO (Planes de Desarrollo Comunal), en los que se indagd sobre la relacién
de las comunidades con su entorno urbano local (actividades cotidianas), las
preocupaciones que manifiestan y las expectativas construidas desde la visién futura de un
entorno deseado, informacidn que se obtuvo de la revisién de las etapas de diagndstico
comunal de cada informe, diagndsticos que fueron realizados incorporando procesos de
participacion ciudadana.

Para tener continuidad y concordancia con la investigacion anteriormente revisada, se
eligieron comunas del centro y del peri-centro de la capital, en especifico se revisaron las
comunas de Santiago, Nufioa, San Miguel, Estacién Central y Providencia (ver figura 14).

De la informacion documentada en los informes de los PLADECO se pudieron identificar
dimensiones o categorias con las cuales caracterizar resumidamente este aspecto del perfil
de las comunidades ciudadanas. Principalmente se pudo indagar sobre el cémo las
personas usan la infraestructura urbana referente a los tipos de actividades que mas
frecuentemente realizan, sobre cuales son los principales elementos del entorno urbano
evaluados positiva o negativamente, cuales son las principales preocupaciones referidas a
la calidad y prestaciones del entorno urbano, cuales son las propuestas de mejora y cudl es
el deseo de las personas manifestado en la imagen objetivo o visidn futura.

Al no existir un formato similar en la forma en que los informes de los PLADECO de cada
comuna desarrollaron y estructuraron la informaciéon de los procesos de diagnodstico
comunal y de participacién ciudadana, no es posible llevar a cifras comparables cada
dimensién observada, pero si se pueden distinguir y aproximar tendencias o intensidades
en lo manifestado por los habitantes sobre los elementos que componen cada dimensién,
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y poder, de esta forma, resumir y sintetizar en forma clara y sencilla el aspecto de los
perfiles ciudadanos que es extraible de la informacién revisada de los PLADECO.

Las tendencias o intensidades de cada elemento que componen las dimensiones
mencionadas se graficaron en tablas usando el método de mapa de calor, siendo asi
diferenciados los elementos mas mencionados y los menos mencionados en las encuestas
0 procesos de participacidon ciudadana de cada comuna. Los elementos que no se
mencionan en forma especifica, se pudieron aproximar mediante la asociacién con otros
elementos mencionados en los PLADECO, por ejemplo, la asociacion de las actividades mas
realizadas en una comuna a través de lo descrito sobre la dotacién en equipamiento
urbano, o la asociacién de elementos de la imagen objetivo para una comuna a través de
las preocupaciones o propuestas de mejora. Los elementos que no se mencionan en forma
explicita y no se pueden asociar con otros elementos, se dejaron en blanco indicando que
no se posee informacién extraible desde lo revisado de los informes de los PLADECO. Para
que la informacién grafica ayudase a contrastar los perfiles ciudadanos entre comunas, las
cinco comunas revisadas se ordenaron de poniente a oriente, quedando la comuna de
Santiago en el medio por ser el centro de la capital, seguida de la comuna de Providencia
gue comparte en buena parte el mismo atributo, quedando asi al extremo derecho la
comuna de Nufioa que es peri-central y hacia la izquierda las comunas de San Miguel y
Estacién Central.

La primera dimensidn observada correspondio a las actividades realizadas en cada comuna
por los habitantes y por la poblacion flotante. El informe del PLADECO de la comuna de
Santiago fue el que mas informacién entregd sobre esta dimension y al ser Santiago una de
las principales comunas del centro de la capital, destacan en ella las actividades laborales y
el uso de los servicios y del comercio. También fueron mencionadas como actividades
relevantes las relacionadas con estudios, eventos culturales y la recreacién. La comuna de
Providencia y la comuna peri-central de San Miguel muestran una situacion similar en
relacion a las actividades que presentan mayor intensidad, tales como el uso del comercio,
de los servicios y las actividades laborales. La comuna de Estacién Central, mas alejada de
la zona central, sigue teniendo un rol importante en las actividades relacionadas con el
comercio y lo laboral, seguido de los servicios de salud, estudios y actividades deportivas.
En esta comuna, las actividades culturales no fueron mencionadas en el proceso de
participacion ciudadana del PLADECO, lo que no implica que sea un tipo de actividad
ausente en este sector de la ciudad. La comuna peri-central de Nufioa, con un rol mas
residencial, es también intensa en el uso de servicios del comercio, y aparen las activadas
recreacionales como la segunda en mayor intensidad, seguida del uso de los servicios de
salud, culturales y deportivas. Las actividades por trabajo y por estudios también fueron
mencionadas en el PLADECO de esta comuna con un grado de menor relevancia, solo el uso
de servicios profesionales no fue mencionado.
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Estas actividades fueron las mds mencionadas por las personas segun los registros de los
procesos de participacion ciudadana, actividades por las cuales las personas interactian en
el entorno urbano, el cual, segln las caracteristicas particulares de cada lugar, es mas o
menos facilitador de las tareas cotidianas.

Activades mas realizadas en la Estacion

San Miguel | Santiago | Providencia

comuna Central

Actividad
mas
realizada

Por trabajo

Por estudios

Actividades culturales

Actividades de recreacién

Actividades deportivas

Uso de servicios profesionales

Actividad
Uso d ci0s del ) menos
so de servicios del comercio realizada
. Sin
Uso de servicios de salud . i
informacion

Figura 24. Actividades mds realizadas segun los PLADECOS de las cinco comunas revisadas. Elaboracién
propia (2020).

La siguiente dimensién observada fue la preocupacidén de las personas referente al entorno
urbano local, siendo la sensacién de inseguridad lo que se menciond en forma mas intensa
en los PLADECO de todas las comunas revisadas, a excepcién de la comuna de Providencia,
en la cual la inseguridad fue la tercera preocupacion en importancia, quedando por debajo
de la congestién vial y la falta de infraestructura para transporte y bicicletas.

El deterioro de las calles y veredas, la calidad y cantidad de areas verdes, y la falta de aseo
y limpieza también fueron preocupaciones mencionadas en todas las comunas, a excepcion
de la comuna de San Miguel que no entrega informacién sobre la falta de aseo y limpieza
del entorno, debido quizas a lo acotado y breve que es el PLADECO sobre este tipo de
informacion.

La congestion vial solo se menciond en las comunas de Santiago, Providencia y Nufioa, lo
gue se pudiese estar relacionado con el hecho de ser un problema que se agrava en los
sectores mas céntricos y en el sector oriente de la capital, por ser una zona con mayor
parque automotriz, aunque no se debe perder de vista que esto es un problema
generalizado en toda la ciudad.

La falta de infraestructura para el transporte, las bicicletas y la accesibilidad universal fue
mencionado solo en las comunas de Providencia y Estacién Central, aunque la movilidad
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sustentable es una tematica actualmente considerada en la agenda de la gran mayoria de
los gobiernos locales de las comunas de la capital.

La preocupacién por la conservacion del patrimonio fue mencionada solo en las comunas
de Santiago, Providencia y Nufioa, y la conservacién de la identidad de los barrios fue solo
mencionada en la comuna de Providencia y Estacion Central. En la comuna de San Miguel,
no fueron mencionadas preocupaciones relacionadas con la perdida de patrimonio,
teniendo esta comuna un importante patrimonio urbano e identidad de barrios, lo que se
puede deber a que el PLADECO revisado comenzd su vigencia en 2007, siendo, por tanto,
desarrollado en una época anterior al periodo de mayor auge inmobiliario en la comuna,
por lo que quizas la perdida de patrimonio e identidad de los barrios no era aun una
preocupacion latente en los vecinos de aquella comuna.

En la tabla de la figura 25 se resumen las principales preocupaciones que las personas
manifestaron tener, con mayor o menor grado de importancia, en lo referente al entorno
urbano local.

Preocupaciones sobre el entorno Estacion
urbano Central

San Miguel | Santiago |Providencia

Preocupacion
mas
mencionada

Inseguridad

Falta de aseoy limpieza

Congestion vial

Falta de infraestructura para
transporte y bicicletas

Accesibilidad universal

Iluminacion publica deficiente

Deterioro de calles y veredas

Calidad y cantidad de areas verdes

Espacios de recreacion, deporte y

cultura Preocupacion

Conservacion de identidad de menos
barrios mencionada
Deterioro o conservacion del Sin
patrimonio informacion

Figura 25. Principales preocupaciones de las personas relacionadas al entorno urbano local, segun los
PLADECO de las comunas revisadas. Elaboracidn propia (2020).

Lo importante de esta informacion es haber identificado las principales preocupaciones
instaladas en las comunidades ciudadanasy aproximar su grado de importancia, pero, salvo
los casos de preocupaciones muy claras en su relevancia, se debe ser cauteloso con
interpretar un ranking de preocupaciones en cada comuna o entre comunas, puesto que la
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omisidn o la no indicacién explicita de una preocupacién en el PLADECO de alguna comuna
no necesariamente implica que sea una preocupacién ausente. Ademas, como ya fue
mencionado, la dificultad de lograr un paralelo comparativo entre las comunas revisadas
radica en las diferencias de forma, grado de participacién ciudadana, tipo de enfoque y el
factor temporal que presenta cada PLADECO en particular, por tanto, esta indicacion es
valida para todas las dimensiones que se identificaron desde los procesos de participacion
ciudadana de los PLADECO.

La tercera dimensién que se observd fue la evaluacion sobre los elementos mas
caracteristicos del entorno urbano local, lo cual se resume en la tabla de la figura 26. Lo
primero que se observa es la positiva evaluacion que en general tienen estos elementos
del entorno urbano en las comunas del sector centro — oriente, esto es, las comunas de
Providencia y Nufioa. La comuna de Santiago las sigue, en menor grado, con una evaluacién
positiva, pero indicando negativamente lo relacionado a la movilidad sustentable, ciclovias
y accesibilidad universal. Contrastante es la evaluacién negativa que mostraron estos
elementos del entorno urbano en las comunas de Estacién Central y San Miguel, comunas
gue se caracterizan por tener una baja cantidad de plazas y dreas verdes en relacién a la
poblacidn y superficie comunal, un mal estado de calles y veredas, y falta de iluminacién
en los espacios publicos. Los edificios en altura fueron un elemento sefalado
negativamente solo en los PLADECOS de las comunas de Estacién Central y San Miguel,
aunque de los demas antecedentes ya revisados, esto ha sido sefialado negativamente en
general en todas las comunas del centro y peri-centro.

Elementos evaluados del entorno Estacion ) i X A _—
San Miguel | Santiago |Providencia| Nuiioa
urbano Central
Parques Mejor
evaluado
Plazas

Juegos y maquinas de ejercicios

Mobiliario urbano

lluminacion publica

Calzadas y veredas

Accesibilidad universal

Peor
Ciclovias evaluado
e Sin
Edificios en altura ) L,
informacion

Figura 26. Elementos evaluados del entorno urbano, seglin los PLADECO de las cinco comunas revisadas.
Elaboracion propia (2020).
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Como continuidad de las preocupaciones y de la evaluacién del entorno urbano, la
siguiente dimensién observada es referida a las propuestas mds mencionadas sobre qué
ambitos del entorno urbano se debe mejorar.

Como algo esperado, lo primero en importancia estuvo relacionado con tener mas
seguridad en el espacio publico, lo que también se relaciona con mejoras en la iluminacién.
Solo la comuna de Providencia priorizd, por sobre la seguridad, la limpieza y sustentabilidad
del espacio y el medio ambiente y la movilidad sustentable.

Las propuestas sobre mejorar la calidad del espacio publico en plazas, dreas verdes y en el
estado de calles y veredas, fueron propuestas mencionadas en todas las comunas, siendo
la comuna de Estacidén Central la que mas énfasis le dio a estas propuestas, reflejando ser
una comuna con altas necesidades en este ambito.

En la comuna de Providencia destacd la importancia dada a incorporar mejoras en la
movilidad sustentable, lo cual se puede relacionar a la priorizacién de mejoras posteriores
en la escala de necesidades a lo relacionado con la calidad del espacio publico, el cual ya
presenta un buen estandar en dicha comuna, asi como también se puede relacionar con el
ser una comuna con alta congestion vehicular dada su ubicacién céntrica.

La restriccion de la altura de los edificios aparecié como propuesta en las comunas de
Estaciona Central, San Miguel y Nufioa, lo que fue algo concretado en las ultimas
modificaciones de los planes reguladores de las respectivas comunas.

Estacion

San Miguel [ Santiago [Providencia| Nufioa
Central

Propuestas de mejora

Mayor seguridad en el espacio
publico

Mejor iluminacién de espacios
publicos

Espacio y medio ambiente mas
limpio y sustentable

Mejores y mayor cantidad de dreas
verdes

Espacio publico de calidad para
mejor calidad de vida

Propuesta
mas
mencionada

Reparacion de calles y veredas

Mejor movilidad

Propuesta
] o menos
Mas infraetructura para bicicletas mencionada
Menor catidad de edificios en Sin
altura informacion

Figura 27. Propuestas de las personas para mejorar el entorno urbano local, segiin los PLADECO de las
cinco comunas revisadas. Elaboracion propia (2020).
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Finalmente, la dltima dimensién observada fue referente a la imagen objetivo, en la cual se
sintetiza el deseo de las comunidades ciudadanas sobre el cdmo les gustaria que fuese en
el futuro el entorno urbano que habitan, deseos que se categorizaron en relacién al
desarrollo urbano y en relacién al desarrollo ambiental.

En el desarrollo urbano, en todas las comunas las personas manifestaron el deseo de contar
con un espacio publico de calidad, tanto en las comunas donde los elementos del entorno
urbano son mal evaluados, como en las comunas en que el entorno urbano presenta un
buen estandar, pero se presentan de igual forma oportunidades de mejora, a la vez que es
expresado el deseo de mantener y cuidar lo bueno del actual entorno urbano.

Las facilidades de movilidad, implicitamente incorporando elementos relacionados a la
sustentabilidad, también fue mencionado en el general de las comunas, con excepcion de
la comuna de San Miguel, lo que no implica que sea un deseo ausente en esta comuna.

Situacién similar se observé en lo referente al realce de la cultura, la conservacion del
patrimonio y la identidad de los barrios, ya que en todas las comunas fue algo mencionado,
excepto en el PLADECO de la comuna de San Miguel, aunque es sabido desde los procesos
de modificaciones a los planes reguladores comunales que esto si es un deseo de las
comunidades ciudadanas de esta comuna.

El contar con una planificaciéon urbana sustentable y en armonia con el entorno fue un
elemento solo mencionado explicitamente en el PLADECO de la comuna de Estacién
Central, posiblemente por ser, en aquel entonces, una comuna sin regulacién urbana local,
lo que produjo el énfasis de este deseo de la comunidad, aunque implicitamente, también
es un deseo asociable al resto de las comunas.

El rol activo de la participacidn ciudadana en el desarrollo futuro de las comunas es otro de
los deseos importantes que se destacé en los PLADECO, siendo mencionado en las comunas
de Estacién Central, Santiago y Nufioa.

En el desarrollo ambiental se destacé el deseo de tener comunas con un espacio limpio,
seguro y tranquilo, siendo esto ultimo la preocupaciéon que mas grado de importancia tuvo
en el general de las comunas.

La figura 28 muestra un comparativo simple entre los elementos de la imagen objetivo que
fueron mencionados y los que no fueron mencionados en cada comuna, sin distinguir
intensidades o relevancias relativas.
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Imagen objetivo para el entorno urbano

Estacion

Desarrollo urbano
Central

San Miguel | Santiago |Providencia

Con Integracion de diversidad de
habitantes

Mencionado

No

Espacio publico de calidad
P P mencionado

Buena movilidad

Con planificacion sustentable y
en armonia

Con participacién ciudadana

Con realce de la cultura

Con conservacion del patrimonio
e identidad de barrios

Desarrollo ambiental

Espacio limpio

Espacio seguro y tranquilo

Figura 28. Imagen objetivo o vision futura para el entorno urbano local, segin los PLADECOS de las cinco
comunas revisadas. Elaboracién propia (2020).

Considerando la amplitud de elementos con los cuales se aproximaron los perfiles de las
comunidades ciudadanas en su relacidén con el entorno urbano y atendiendo en especifico
el conflicto que estas sostienen con los procesos de renovacién urbana y con el desarrollo
inmobiliario, fue que en el siguiente capitulo se desarrollé una propuesta para incorporar
la creacién de valor compartido en los proyectos inmobiliarios, lo cual tuvo como objetivo
presentar un nuevo modelo para el desarrollo inmobiliario que sea capaz de revertir la
mencionada situacion de conflicto.

La propuesta de valor compartido consiste en un desarrollo metodoldgico sustentado en
las teorias revisadas sobre el valor, la creacidén de valor y sobre la relacidn que establecen
las personas con su entorno urbano, todo con un enfoque desde el proyecto inmobiliario
hacia las comunidades ciudadanas.

Como herramienta de disefio se usd el modelo CANVAS, tanto para el disefio de la
propuesta de valor social, como para la incorporacién de dicha propuesta al modelo de
negocio inmobiliario.
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CAPITULO 3. La creacién de valor compartido. El disefio de la
propuesta de valor social y su incorporacion al modelo de
negocio inmobiliario. Enfoque desde el proyecto inmobiliario
hacia las comunidades ciudadanas.

3.1. Eldisefio de la propuesta de valor con el modelo del lienzo

En el desarrollo del marco tedrico se explicé que las fuentes creadoras de valor son
inherentes a la dualidad de la naturaleza del valor, siendo la creacién de valor algo que
comienza con el disefio de los atributos que otorgan beneficios, valor que luego es
materializado en sus aspectos cualitativos y cuantitativos, denominados como el valor de
uso y el valor de cambio. Dicho de otra forma, la creacién de valor inicia en la
conceptualizacidn de los beneficios que el valor otorga — construccidn abstracta del valor
de uso —, beneficios que, al ser valorados socialmente, hacen que un valor en particular
tenga demanda. Asi, en la creacién de valor el punto de partida es el disefio de la propuesta
de valor, disefio que adquiere un caracter material, cualitativa y cuantitativamente, en los
procesos productivos de bienes y servicios, esto es, en la transformaciéon que opera
mediante la accion combinada de insumos, capital y trabajo, en donde el resultado
obtenido es valor nuevo o plus valor.

Como algo analogo a la creacidn de valor para los clientes, la creacién de valor compartido
tiene su punto de partida en el disefio de una propuesta de valor, en este caso en particular,
en una propuesta de valor social dirigida hacia las comunidades ciudadanas. Para abordar
el disefio del valor social se usé como herramienta el modelo del lienzo — del inglés canvas
— desarrollado y publicado en 2014 por Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Alan Smith,
Gregory Bernarda en la obra Value Proposition Desig, traducida al espafiol en 2015 como
Disenando la Propuesta de Valor.

Como metodologia general en el disefio de una propuesta de valor, el modelo del lienzo
realiza una contraposicién de dos componentes principales, por un lado, el perfil del cliente
que representa y describe a quienes se pretende entregar valor, por el otro lado, esta el
mapa de valor, el cual describe los elementos mediante los cuales se piensa entregar valor
al cliente. El objetivo del método es lograr la sincronia entre el mapa de valor y el perfil del
cliente, lo que se ha denominado como el “encaje”, algo que sucede cuando la propuesta
de valor logra efectivamente crear valor al cliente.

Para alcanzar dicho encaje, el modelo o método del lienzo desarrolla el perfil del cliente
enfocdndose en visualizar los patrones que delinean la creacién de valor. Para esto, la
informacién sobre lo que es requerido o necesitado por los clientes es organizada y
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presentada en forma clara y sencilla, siendo el perfil del cliente caracterizado a través de
tres elementos fundamentales: los trabajos, las alegrias y las frustraciones.

Se denomina como los “trabajos” a todas las tareas o actividades cotidianas que los clientes
intentan resolver, tanto en su vida laboral, como personal. Pueden ser tareas por terminar,
problemas por solucionar o necesidades por satisfacer. El modelo distingue cuatro
categorias de trabajos: los trabajos funcionales, los trabajos sociales, los trabajos
personales —emocionales y los trabajos de apoyo.

Los trabajos funcionales corresponden a aquellos con los cuales los clientes intentan
realizar o terminar una tarea en especifico, o solucionar algun problema. Ejemplos de este
tipo de trabajos puede ser el cocinar un plato saludable, pintar una habitacién, realizar
tramites bancarios o pago de servicios, transportarse a algun lugar en especifico en la
cuidad, tomar un descanso al aire libre, terminar la proyeccién de presupuestos del costo
de una obra de construccion, preparar una presentacion para un cliente, etc.

Mediante los trabajos sociales los clientes buscan quedar bien posicionados, ganar estatus
0 posicién de poder, por tanto, son realizados segun el cdmo los clientes quieren ser
percibidos por los demas. Ejemplos de este tipo de trabajos son el cdmo verse a la moda,
como ser considerado un profesional competente, un intelectual destacado, un lider
influyente, etc.

Con los trabajos personales — emocionales los clientes buscan alcanzar un estado
emocional especifico, como el sentirse satisfecho y en bienestar, sentirse con tranquilidad
frente a situaciones especificas (inversiones o decisiones cotidianas), sentirse con
seguridad y con estabilidad laboral, etc.

Los trabajos de apoyo son aquellos que realizan los clientes en el contexto de la adquisicidon
y el consumo de valor, en donde los clientes actian como consumidores o desempefiando
labores profesionales. Estos trabajos se originan desde tres funciones o roles diferentes:

e Como creador de valor: relacionado con la creacién de valor al interior de una
empresa u organizacién, como por ejemplo participar de un disefio de un producto
o servicio.

e Como comprador de valor: relacionado con la adquisicion de valor en el mercado,
como el decidir qué productos comprar, el hacer una cola para cancelar un producto
o servicio, o el realizar una compra en un punto de venta fisico o hacerlo online via
E-commerce.

e Como transferidor de valor: segun se explica en el modelo, estos trabajos estan
relacionados con el apoyo en el fin del ciclo de vida de una propuesta de valor, como
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el cancelar una suscripcion, deshacerse de un producto, transferir un producto a un
tercero, o realizar alguna reventa.

Los autores explican que, al identificar los trabajos que realizan los clientes, es importante
el reconocer que para ellos no todos tienen el mismo grado de importancia, ya que existiran
trabajos que de no realizarse podran traer consecuencias graves, o habra otros trabajos
que los clientes deben realizar con frecuencia porque son necesitados cotidianamente, o
porque de la realizacion de ciertos trabajos se puede obtener beneficios muy deseados.

El segundo elemento en el desarrollo del perfil del cliente corresponde a las frustraciones,
las cuales son definidas como lo que es molesto antes, durante y después de intentar
resolver un trabajo, o lo que impide u obstaculiza resolverlo. Las frustraciones también
estan referidas a los riesgos o eventuales resultados negativos relacionados con resolver
mal un trabajo o simplemente no resolverlo.

De esta forma, en el modelo se categorizan tres tipos de frustraciones:

e Caracteristicas, problemas y resultados no deseados: Son las frustraciones
relacionadas a los tipos de trabajos anteriormente descritos, por lo que pueden ser
frustraciones funcionales, como soluciones que no dan resultado, funcionan
parcialmente o tienen efectos secundarios no deseados, frustraciones sociales si el
efecto es que el cliente quede mal posicionado frente a otros, frustraciones
emocionales si producen sensaciones no deseadas, o secundarias relacionadas con
un esfuerzo poco grato que es realizado en alguna actividad o trabajo.

e Obstaculos: Cualquier elemento que impide u obstaculiza que los clientes
comiencen la realizacion de un trabajo, o que los haga realizarlo con un desempeiio
menor al deseado o con mayor dificultad.

e Riesgos: Cuando la realizaciéon de un trabajo implica un potencial resultado no
deseado o con consecuencias negativas.

Al igual que los trabajos, para los clientes las frustraciones tienen diferentes grados de
intensidad, pueden ser extremas o moderadas.

El perfil del cliente termina de ser desarrollado con las alegrias, las que describen los
resultados y beneficios que los clientes desean conseguir. Estas se categorizan en alegrias
necesarias, esperadas, deseadas y una cuarta categoria referida a una sorpresa, un
beneficio inesperado que es recibido de muy buena manera. Transversalmente a estas
cuatro categorias se ubican las alegrias funcionales, sociales, emocionales y los ahorros en
costes.
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Las alegrias necesarias son aquellas con las que una solucidon no puede funcionar en su
ausencia, por tanto, corresponden a la expectativa mas bdsica que se tiene. Por ejemplo,
gue un Smartphone pueda realizar una llamada o conectarse a Internet.

Las alegrias esperadas son relativamente basicas para una solucidn, pero puede funcionar
sin ella. Siguiendo el ejemplo de un Smartphone, se puede esperar que este posea un
disefio estéticamente atractivo o tome buenas fotografias.

Las alegrias deseadas van mas alla de lo que se espera de una solucion, y a los clientes les
encantaria tenerlas si fuese posible. Por ejemplo, desear que un Smartphone se pueda
integrar con otros dispositivos, como el Smart TV o el equipo de audio.

Las alegrias inesperadas son aquellas que superan las expectativas y los deseos de los
clientes, y en general si se les consulta sobre las alegrias para una solucién estas no son
mencionadas. Por ejemplo, nadie se imaginaba un Smartphone con pantalla tactil cuando
en el mercado solo existian los teléfonos méviles con teclados y botones.

Al igual que los trabajos y las frustraciones, para los clientes las alegrias tienen distintos
grados de relevancia, pueden ser esenciales o agradables, segun el impacto o consecuencia
de su beneficio.

Para facilitar la visualizacion y el trabajo de taller, el perfil del cliente, descrito a través de
los trabajos, las frustraciones y las alegrias, es representado graficamente en el modelo del
lienzo, tal como se muestra en la figura 29.

Alegrias

v/

Trabajo(s)
del cliente

-~

Frustraciones

Figura 29. El lienzo del perfil del cliente.
Fuente: www.planetadelibros.com/strategyzer
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La segunda componente en el disefio de la propuesta de valor es el mapa de valor, el cual,
como ya se ha mencionado, describe los elementos mediante los cuales se piensa entregar
valor al cliente. Con miras a la sincronia con el perfil del cliente, el disefio del mapa de valor
se compone de tres categorias: Los productos y servicios, los aliviadores de frustraciones y
los creadores de alegrias.

Los productos y servicios agrupan todo aquello sobre lo que se elabora la propuesta de
valor, y seran los que ayuden a los clientes a realizar toda clase de trabajos, esto es, los
trabajos funcionales, los sociales, los emocionales y los de apoyo, pudiendo estos a la vez
ser del tipo fisico, intangible, digital o financiero. Para los clientes el mapa de valor tendrd
productos y/o servicios con distinto grado de relevancia, algunos podran ser esenciales y
otros solo agradables.

Los aliviadores de frustraciones describen explicitamente el cdmo los productos y servicios
aliviaran las frustraciones de los clientes. Los autores indican que el sentido no es contar
con un aliviador para cada frustracién del cliente, en general, no es posible abarcarlo todo,
pero una buena propuesta de valor se concentrara en las frustraciones que mas molestan
a los clientes vy las aliviard de forma excepcional. Los aliviadores de frustraciones podrén
ser mas o menos valorados por los clientes, siendo esenciales si alivian frustraciones
extremas o simplemente agradables, si es que alivian frustraciones moderadas.

Andlogamente a los aliviadores de frustraciones, los creadores de alegria describen
explicitamente el cdmo los productos y servicios crearan alegrias a los clientes, por tanto,
detallan el cémo la propuesta de valor otorgara resultados y beneficios que los clientes
necesitan, esperan, desean o recibiran inesperadamente como una muy grata sorpresa,
todo entre alegrias que se clasifican como funcionales, sociales, emocionales o ahorros de
costes. No es necesario que se aborden todas las alegrias que los clientes puedan tener,
una buena propuesta de valor se debe concentrar en las alegrias mas relevantes y en las
cuales los productos y servicios pueden tener mayor impacto y hacer la diferencia. Un
creador de alegrias serd mds esencial mientras mas valorado sea por los clientes al entregar
resultados o beneficios mas relevantes, o simplemente agradable si la valoracién de los
clientes es moderada.

Como primera conclusién de lo revisado sobre el mapa de valor es que, si un producto o
servicio no alivia frustraciones o no crea alegrias a los clientes, no debe formar parte de la
propuesta de valor.

El mapa de valor descrito a través de los productos y servicios, los aliviadores de
frustraciones y los creadores de alegrias, es representado graficamente en el modelo del
lienzo, tal como se muestra en la figura 30.
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Creadores de alegrias
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Productos
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Aliviadores de frustraciones
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Figura 30. El lienzo del mapa de valor.
Fuente: www.planetadelibros.com/strategyzer

Como ya se menciond, el denominado encaje es la sincronia lograda entre el mapa de valor
y el perfil del cliente. Es algo que se consigue cuando los clientes se dan cuenta que la
propuesta de valor aborda trabajos o actividades que para ellos son importantes, que alivia
frustraciones extremas y crea alegrias esenciales. Es un objetivo nada facil de conseguir y
de mantener en el tiempo, y el disefio de la propuesta de valor con el modelo del lienzo es
una herramienta pensada en facilitar y hacer mas efectivo un proceso que se debe realizar
en forma constante, es la propia propuesta de valor de dicho método.

Finalmente, el modelo del lienzo representa graficamente a la propuesta de valor
contraponiendo el perfil del cliente con el mapa de valor, tal como muestra la figura 31.

Creadores de alegrias

o
Productos ﬁg
(17N L

Aliviadores de frustraciones

®

Alegrias

~

Trabajo(s)
del cliente

Frustraciones

~

Figura 30. El lienzo de la propuesta de valor. Fuente: www.planetadelibros.com/strategyzer
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3.2. El perfil de las comunidades ciudadanas aproximado desde los
trabajos cotidianos, las alegrias y las frustraciones

Desde el recorrido realizado en el capitulo dos para obtener una aproximacién al perfil de
las comunidades ciudadanas, es posible identificar elementos a partir de los cuales
configurar perfiles de clientes segun la estructura del modelo del lienzo, elementos que
explicitan y delinean los patrones para la creacion de valor, siendo en este caso las
comunidades ciudadanas las que ocupan la posicidn de clientes como grupo receptor de
valor social. En términos generales, la relacién y asociacion de los conceptos y tematicas
principales que se abordaron en el capitulo dos con los elementos con los que el modelo
del lienzo configura el perfil del cliente se resumen en la tabla de la figura 31.

Los estilos de vida en las grandes ciudades y
las principales actividades que las personas
realizan en su entorno urbano local.

Trabajos funcionales.

Los procesos de construccién de la identidad
social urbana y su vinculacion con los Trabajos sociales
elementos del entorno y del territorio.

El rol de las emocionesy la vinculacion afectiva
que establecen las personas con el entorno Trabajos personales / emocionales
urbano.

La comprensién de la ciudad desde la
experiencia de vida de los ciudadanos.

El Gran Santiago y su modelo de desarrollo
urbano.

Como las comunidades ciudadanas de

Santiago han percibido los efectos de los Frustraciones y alegrias.
procesos de renovacién y transformacién
urbana.

Expectativas y preocupaciones de las
comunidades ciudadanas sobre el desarrollo
urbano local.

Figura 31. Configuracion del perfil del cliente segin el modelo del lienzo a partir de los elementos
abordados en el capitulo 2. Elaboracion propia (2020).
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3.2.1. Los trabajos funcionales

Como el perfil de las comunidades ciudadanas fue abordado en especifico sobre la relacién
de los ciudadanos con el entorno urbano, los trabajos funcionales a identificar seran
aquellos sobre los cuales los elementos del entorno urbano actuen activamente, en
general, como facilitadores de las actividades cotidianas, actividades que forman parte de
los trabajos que los ciudadanos realizan a diario.

En el estudio CHILE 3D se revisoé que los habitantes en las grandes ciudades declararon
realizar principalmente actividades en el hogar, tales como la preparacion de comidas
elaboradas, hacer el aseo, lavar la ropa y jardinear. El estudio también revel6 el aumento —
respecto de estudios anteriores — de hogares con tenencia de mascotas y un aumento de
personas que depositan la basura en lugares de reciclaje, asi como también el aumento en
el encargo de comidas a domicilio y las comidas en restaurantes. En otro ambito, el estudio
destacd la realizacidon de deportes como algo relacionado a una actividad saludable y un
pasatiempo para relajarse. Seglun este listado de actividades cotidianas, los trabajos
funcionales en los que el entorno urbano actia como facilitador serian:

- Ira comprar insumos para la preparacién de comidas elaboradas, para el aseo
del hogar, el lavado de ropa y para trabajos de jardineria.

- Ir a comprar alimento de mascotas y productos veterinarios.

- Salir a pasear a las mascotas

- Encargar comida a domicilio

- Iracomeraun restaurante

- Realizar deporte fuera del hogar

De los informes de los PLADECOS de comunas del centro y peri-centro de Santiago, se
identificd cuales eran las actividades mds realizadas en cada comuna por su poblacién
residente y flotante, las que fueron ilustradas y resumidas en la figura 24, destacando en
las zonas mas centrales las actividades laborales, el uso del comercio y de los servicios
profesionales, financieros y de salud, intensificandose en el peri-centro mas residencial las
actividades de recreacidn, deportivas, culturales y por estudios. Estas actividades describen
trabajos funcionales que involucran al entorno urbano, el cual sera un facilitador, en mayor
o menor grado, segun su dotacién en equipamiento e infraestructura.

Al ordenar los trabajos funcionales por orden de relevancia, es necesario hacer la diferencia
entre los distintos perfiles que se presentan en las zonas centrales y peri-centrales. De lo
revisado en los informes de los PLADECO, en general estas diferencias se distinguen entre
las zonas oriente y poniente, pero en lo que a trabajos funcionales se refiere, la diferencia
también se manifiesta a través de la dotacién de equipamiento urbano presente en cada
zona. Asi, la comuna de Santiago es la que posee mayor intensidad en todas las actividades
mencionadas, si se le compara con el resto de las comunas revisadas. La comuna de San
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Miguel presenta una situacidn similar a la comuna de Providencia, debido a que parte del
territorio de la comuna de San Miguel representa un sub-centro y parte de la comuna de
Providencia pertenece al centro propiamente tal, por tanto, ambas comunas son intensas
en actividades relacionadas con el comercio, los servicios y con lo laboral. La diferencia
entre oriente y poniente si se puede observar entre las comunas peri-centrales de Estacion
Central y Nufioa, teniendo la comuna de Nufioa mas diversidad en su dotacién de
equipamiento urbano y un entorno urbano de mejor estandar, por lo que destacan en ella
las actividades recreacionales y culturales, asi como el uso del comercio y de servicios de
salud, en cambio, en la comuna de Estacion Central solo destacan las actividades por uso
del comercio y las laborales, asumiéndose muy débiles las actividades recreacionales y
culturales, ya que no son mencionadas en el proceso de participacion ciudadana del
informe del PLADECO de esta comuna.

Segun lo anterior, se elabord un listado de trabajos funcionales y su grado relativo de
relevancia en cada zona del centro o peri-centro, usando el método de mapa de calor.

TRABAJOS FUNCIONALES Pericentro poniente | Centro / sub centros | Pericentro oriente

\EN
relevante

Ir al lugar de trabajo en el mismo sector

Ir al lugar de estudio en el mismo sector

Ir de compras al comercio del sector de insumos
para el hogar, mascotas y otros

Ir a sucursales del sector de empresas de
servicios

Ir a atenderse a las instituciones de salud del
sector

Ir a comer a un restaurant o a beber en un bar
del sector

Realizar paseos con las mascotas por los
alrededores del espacio publico

Realizar deporte fuera del hogar

Realizar actividades de recreacién en lugares del
sector

Menos

Realizar actividades culturales en lugares de
relevante

realizacién de eventos en el sector
Figura 32. Trabajos funcionales y relevancias por sectores centrales y peri-centrales. Elaboracién propia
(2020).

Dado el enfoque, objetivos y forma de desarrollo del estudio CHILE 3D y los PLADECO, no
fue posible cuantificar en cifras concretas los grados de relevancia de los trabajos segun su
impacto en la vida cotidiana de las personas, por lo que se trabajé solo bajo un orden
relativo de relevancias, que es lo que se ilustra en la figura 32, se entiende ademas, que al
estar relacionados estos trabajos funcionales con las principales actividades mencionadas
por las personas en los procesos de participacion ciudadana, todos tienen un grado de
relevancia importante.
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3.2.2. Los trabajos sociales

Las personas realizan los denominados trabajos sociales segin el cédmo quieren ser
percibidos por los demas, por tanto, dichos trabajos o actividades se relacionan con la
identidad que las personas buscan o desean expresar socialmente.

La identidad es un rasgo que se origina desde las caracteristicas por las cuales las personas
son conocidas — dejando al margen de esto las caracteristicas propias de la personalidad —
, teniendo las interacciones sociales un rol importante. De lo expuesto en el capitulo dos se
revisd que la identidad se puede entender desde el valor sobre el cual los individuos
configuran su relacién con el entorno y con otros individuos (Sanchez, 2000), y que la
identidad personal puede ser parte de una identidad social, la cual se genera desde el auto
concepto de un individuo derivado de su conocimiento del hecho de pertenecer a un grupo
0 grupos sociales, los que son unidos por el valor y significado emocional que otorga la
pertenencia (Tejfel, 1982). Valera y Pol (1994) incluyen en el concepto de identidad social
la relacién de los individuos y grupos con el entorno, planteando que la identidad social es
también derivable del conocimiento de los individuos sobre su pertenencia a un entorno,
lo que también conlleva significados valorativos y emocionales vinculados a la pertenencia.
Cuando el entorno es referido a un espacio urbano, el conocimiento de pertenencia a dicho
entorno es denominado como identidad social urbana.

Las personas buscan la identidad social en la busqueda del auto concepto, en la busqueda
de pertenecer a un grupo y a un entorno, y por la necesidad de diferenciarse ante otras
personas o grupos. Sin embargo, Valera y Pol (1994) mencionan que las personas no son
conscientes de su identidad hasta que llegan a sentir su identidad amenazada.

Los escenarios o espacios urbanos en los que las personas desarrollan sus actividades
cotidianas influyen de forma importante en el cdmo se configura la identidad, en este caso,
la identidad social urbana, por tanto, esta queda relacionada con procesos de apropiacion
simbdlica del espacio o entorno, esto es, con el sentimiento de pertenencia. Valera y Pol
(1994) identifican las llamadas categorias sociales urbanas segun los niveles de abstraccion
del entorno urbano, esto es referido a un barrio, una zona o una ciudad, categorias que son
susceptibles de generar identidad social urbana. Luego, explican las dimensiones
categoriales mediante las cuales se producen los procesos de afiliacion de parte de las
personas a las categorias sociales urbanas antes descritas, dimensiones en las que son
elaborados los significados sociales del entorno urbano y con las que son configurados los
denominados espacios simbdlicos urbanos. Las dimensiones categoriales descritas
corresponden a:

- Ladimension territorial, en la cual se establecen limites geograficos de una categoria
social urbana, lo que puede coincidir con limites administrativos o con limites
socialmente elaborados, como comunmente puede ocurrir con los barrios.
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- La dimension psicosocial, asociada principalmente a la calidad de las relaciones
sociales y la calidad de vida, lo que puede derivar en la busqueda de un estatus o
prestigio social.

- La dimension temporal, relacionada a la historia de un lugar que para las personas
genera un elemento comun y unificador, en donde los elementos del entorno urbano
son parte del recuerdo que expresa dicha historia, como lo hacen por ejemplo las
edificaciones patrimoniales o la permanencia en el tiempo de los rasgos distintivos
de un lugar y sus significados simbdlicos.

- Ladimension conductual, relacionada a las prdcticas sociales o actividades que se dan
por las caracteristicas propias del entorno urbano, es decir, por los usos. Ejemplo de
estas practicas sociales o actividades pueden ser los encuentros sociales o actividades
recreativas en plazas y parques, actividades deportivas, culturales, etc.

- Ladimensién social, relacionada a la composicién social de la comunidad.

- Por ultimo, la dimension ideoldgica, relacionada a aspectos culturales que son
plasmados en el entorno urbano, como lo son por ejemplo los nuevos y altos edificios
modernos que plasman la cultura del actual modelo econdmico.

Se ha mencionado que, al interior de los procesos de construcciéon de la identidad social
urbana, pueden intervenir e interrelacionarse todas estas dimensiones categoriales, ya que
no son excluyentes entre si, y estardn presentes en cada caso con distintos grados de
importancia segun los intereses de las personas por identificarse y diferenciarse ante otras
personas o grupos.

Un determinado entorno urbano, referido a una determinada categoria social urbana
(barrio, zona, ciudad), podra tener distintos grados de significados simbdlicos, segun la
valoracién que tengan de dicho entorno las personas que lo habitan, siendo a mayores
grados de significancia mayor el sentido de pertenencia por parte de sus habitantes, por
tanto, una identidad social urbana mas arraigada.

Las personas orientan sus actividades cotidianas segun su significancia, por lo que, sus
actividades o trabajos sociales relacionados a la significancia del entorno urbano, sera algo
qgue hagan en funcién de la busqueda de una identidad deseada o hacia el encuentro de los
significados simbdlicos arraigados en su identidad social urbana.

Asi, se puede elaborar un listado de tipos de trabajos sociales relacionados a la significancia
del entorno urbano, tales como:

101



- Buscar un lugar para vivir que reuna los significados simbdlicos mas valorados, los
gue pueden ser significados propios de una identidad social urbana construida con
anterioridad.

- Realizar actividades usando elementos del entorno urbano, como hacer deporte en
donde el entorno urbano lo permita o lo facilite, pasear por el vecindario buscando
relajo o alguna instancia de interaccién social, asistir a actividades culturales o fiestas
mayores, recrearse en un parque o plaza, etc. En general estas actividades o trabajos
sociales se relacionan con la dimensidn conductual de la identidad social urbana, y
pueden intersectarse con un grupo de trabajos funcionales.

- Visitar lugares o elementos del entorno urbano simbdlicamente significativos, lo que
puede estar relacionado con la dimensidn temporal de la identidad social urbana, es
decir, con su historia. Estos lugares pueden ir desde zonas o barrios con significado
especial — En la ciudad de Santiago pueden ser el barrio Lastaria o barrio ltalia, Etc. —
o algun edificio de valor patrimonial o arquitecténico, Etc.

- Usarel entorno urbano como lugar de encuentro e interaccidn con los grupos sociales
con los cuales se comparte una identidad social o una posicién de estatus, lo que se
relaciona con las dimensiones psicosocial y social de la identidad social urbana.

De lo que se revisd en el estudio CHILE 3D sobre lo manifestado por las personas
encuestadas en las grandes ciudades de realizar principalmente sus tareas cotidianas en el
hogar, se deduce que existe una caida en el nivel de significancia del entorno urbano, esto
como primera situacion general que se observa sobre lo que sucede con la identidad social
urbana en las ciudades.

Luego, desde los informes PLADECO se pueden establecer diferencias entre los sectores del
peri-centro poniente, el centro y el peri-centro oriente, realizando una proyeccién
deductiva de lo que seria la identidad social urbana y los trabajos sociales relacionados a
dicha identidad, estando esto referido a una categoria social urbana del tipo “zona”, lo que
es menos especifico de lo que se podria observar en un barrio, y siendo ademds una
aproximacién general y con la dificultad de que los informes PLADECO no fueron
elaborados para caracterizar los elementos de la identidad social urbana.

En la evaluacién sobre los elementos del entorno urbano visto en los informes de los
PLADECO y resumido en la figura 26 para las cinco comunas revisadas, se observé que estos
tenian en general una baja evaluacién en las comunas de Estacién Central y San Miguel,
evaluacion que mejora en la comuna de Santiago, presentando luego una alta evaluacion
en las comunas de Providencia y Nufioa. De esto se podria deducir que, para las personas
gue habitan el peri-centro poniente, el entorno urbano presentaria un menor nivel en los
significados simbdlicos, o que dichos significados estarian asociados a una menor
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valoracién del entorno urbano, significados que mejorarian hacia el centro y hacia el peri-
centro oriente.

Las actividades mas realizadas en cada comuna que fueron resumidas en la figura 24,
muestran como se expresa la dimensidn conductual de la identidad social urbana, donde
los trabajos funcionales descritos en la figura 32 pueden quedar directamente relacionados
con trabajos sociales al ser ambos unidos por esta dimensién categorial, con la distincidn
de que, para el caso de los trabajos sociales, la funcién o rol del entorno urbano no solo se
relaciona con los elementos que lo configuran, sino también por el hecho que dichos
elementos representan formas de diferenciacidn con otros lugares, siendo de esta forma
ligados a los significados simbdlicos que configuran a la identidad social urbana. Asi, por
ejemplo, para las personas el acto de realizar alguna actividad recreacional es un trabajo
funcional, pero al observar el como el entorno urbano, siendo un elemento de interaccién,
interviene cualitativamente en la realizacién de dicha actividad, esta actividad también
debe ser comprendida como un trabajo social ligado a un significado simbdlico que
conforma parte de laidentidad social urbana. El acto de realizar actividades poco distintivas
o cualitativamente muy comunes entre las categorias urbanas, como por ejemplo el ir a
comprar insumos para el hogar, pierde el sentido diferenciador y por tanto se aleja de los
trabajos sociales, quedando Unicamente como un trabajo funcional.

Cabe mencionar que la existencia de mayor o menor cantidad de lugares para la realizacion
de actividades, de la calidad o estandar de dichos lugares, y la mayor o menor distancia que
estos lugares puedan tener con los hogares, son atributos del entorno urbano relacionados
con las alegrias y con las frustraciones de sus habitantes, lo que serd revisado mas adelante.

La figura 33 contiene un listado de los trabajos funcionales que pueden ser comprendidos
mas claramente como trabajos sociales ligados a la identidad social urbana, y reproduce
los mismos grados de relevancia relativa que se ilustraron en la figura 32 para los trabajos
funcionales, para lo cual se debe hacer el alcance sobre la imposibilidad de realizar un
listado de todos los principales tipos de trabajos sociales y su grado de relevancia para las
personas que habitan las zonas analizadas, dado que los informes PLADECO que se usaron
como fuente no desarrollan niidentifican este tipo de informacién. Sin embargo, desde una
deduccion tedrica, se puede establecer que los trabajos sociales ligados a la identidad social
urbana tendrdn mas relevancia mientras mas fuertes sean los significados simbdlicos que
el entorno urbano genere en las personas, es decir, mientras mas alta sea la valoracién que
las personas tengan de su entorno urbano. Como ya se ha mencionado, de lo revisado en
los informes de los PLADECO respecto a la evaluacidn por parte de las personas sobre los
elementos del entorno urbano, se puede ingerir que los trabajos sociales tendrdan menor
relevancia en las zonas del peri-centro poniente, relevancia que iria en aumento hacia la
zona central y hacia el peri-centro oriente.
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Pericentro poniente | Centro / sub centros | Pericentro oriente

Comer en un restaurant o beber en un bar del
sector

\WES
relevante

Realizar paseos con las mascotas por los
alrededores del espacio publico

Realizar deporte fuera del hogar

Realizar actividades de recreacién en lugares
del sector

Menos
relevante

Realizar actividades culturales en lugares de
realizacion de eventos en el sector

Figura 33. Trabajos funcionales también comprendidos como trabajos sociales desde la dimensidn
conductual de la identidad social urbana (2020).

3.2.3. Los trabajos emocionales

Los trabajos emocionales son realizados por las personas en la busqueda de un estado
emocional especifico, normalmente lo buscado es un estado emocional relacionado a una
sensacién de bienestar, tal como el sentirse bien, el sentirse seguro, con paz o tranquilidad
mental, Etc.

En el capitulo dos se explicé cdmo es que en las personas se generan vinculos emocionales
relacionados con el entorno urbano, lo que desde la psicologia ambiental se ha
denominado como el apego al lugar. Fueron revisadas tres aproximaciones sobre el apego
al lugar desarrolladas por Berroeta, Carvalho, Masso y Ossul (2017). La afinidad emocional
es la primera de estas tres aproximaciones, la que es expresada mediante el deseo de
permanencia o la resistencia a abandonar un lugar, el recuerdo reiterado y el deseo de
regresar, y la nostalgia por la perdida. Esta afinidad emocional tendria su origen en
sentimientos de comodidad, de pertenencia y de seguridad, asi como también por los
sentidos de continuidad y por la facilitacion que otorga el entorno urbano para cumplir
objetivos cotidianos. La segunda aproximacion es referida a la construccién de significados
sociales, por lo que el apego al lugar queda relacionado con las prdacticas que otorgan
significados al espacio, por tanto, con la construccion de la identidad social urbana. La
tercera y ultima aproximacién sobre el apego al lugar es relacionada a las practicas
materiales, tales como las rutinas o las prdcticas cotidianas, el uso o creacién de simbolos
en el espacio, o el uso del cuerpo y su implicancia en el espacio, todas practicas mediante
las cuales se crea un vinculo afectivo entre las personas y el entorno.

Por otro lado, en el recorrido que se hizo en el marco tedrico sobre el concepto del valor,
se revisé como los estimulos provenientes desde el entorno son procesados mentalmente
por las personas de tres formas: instintivamente, racionalmente y emocionalmente. Esto,
que ha sido parte de las investigaciones de la neurociencia, ha sido aplicado en el
denominado neuromarketing a partir de investigaciones sobre el como la mente es
consumidora de valor, descubriéndose que las emociones tienen un rol relevante, en
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especial en el momento en que las personas valoran y toman decisiones sobre que adquirir
y luego consumir. Cabe indicar la diferencia entre la adquisicién de un valor, que es el acto
de hacerse de un producto o servicio que es valorado, con el consumo de valor que es el
acto de hacer uso o goce de los beneficios que el valor otorga, como el acto de comer un
plato de comida o un chocolate, de utilizar un Smartphone conectado a Internet, de beber
una gaseosa, de hacer ejercicio sobre una maquina trotadora, Etc.

Asi, al encontrarse las personas con su entorno urbano, estas reciben estimulos de diversas
formas, y al procesar dichos estimulos van construyendo mentalmente un cuadro
valorativo, el cual es un resultado del consumo de valor proveniente desde el entorno
urbano, del valor social compuesto por los beneficios que el entorno urbano otorga. A
diferencia de los valores que se adquieren mediante relaciones de intercambio, el valor
social que otorga el entorno urbano es de acceso libre para quienes lo habitan (al margen
de los servicios privados presentes en el equipamiento urbano), y su consumo se produce
en las relaciones de interaccién social en las que se hace uso del entorno, estando, en este
apartado en particular, la atencién puesta en la valoracidn sobre las emociones deseadas.

Desde la interaccidon social en donde el entorno urbano es parte activa, las personas
procesan los estimulos recibidos, de los estimulos se pasa a las emociones y desde el deseo
de dar continuidad a emociones o estados emocionales determinados, se genera el vinculo
emocional y el apego al lugar, siendo las aproximaciones del apego al lugar una
aproximacién de una de las formas en que el entorno urbano otorga valor social a sus
habitantes.

Si parte de los trabajos funcionales quedan relacionados a trabajos sociales mediante la
dimensién conductual de la identidad social urbana, estos a la vez pueden quedar
relacionados con trabajos emocionales a través del vinculo generado por significados
sociales que han sido parte de procesos de construccion de la identidad social urbana.

Es pertinente hacer la aclaracion de que, si un tipo de trabajo relacionado con el uso del
entorno urbano involucra la generacién de vinculos emocionales con dicho entorno, esto
no lo convierte necesariamente en un trabajo emocional, ya que este tipo de trabajo ha de
ser solo aquel que es realizado para conseguir un estado emocional especifico. Es el caso
de los trabajos funcionales mediante los cuales el entorno urbano han generado un apego
al lugar desde la afinidad emocional que genera la facilitacion para cumplir con objetivos
cotidianos, siendo el estado emocional el resultado de una valoracidn positiva de atributos
gue son propios del entorno urbano y de los beneficios que este otorga a las personas.

Se dijo que el realizar una actividad recreacional en un parque puede ser comprendido
como un trabajo social, si es que es algo que se hace parte de la construccién de la identidad
social urbana a través de los significados propios de la interaccién de las personas en dicho
parque. Luego, desde el deseo de dar continuidad al encuentro con significados sociales
ligados a estados emocionales positivos, la actividad de ir al parque puede ser comprendida
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como un trabajo emocional, si es que dicha actividad se ha realizado con el objetivo de ir al
encuentro con un estado emocional buscado.

Asi, por ejemplo, si la actividad de concurrir a un parque es para sentir la sensacién de
descanso o de relajo, lo que es algo que otorga estados emocionales de confort, dicha
actividad es un trabajo emocional.

Ejemplos de actividades que involucren al entorno urbano y se realicen buscando
emociones o sensaciones especificas, pueden ser:

- Iraun parque o plaza que represente un lugar agradable de estar y de admirar
su belleza.

- Visitar lugares del entorno urbano que representen recuerdos agradables del
pasado.

- Elegir la ruta que resulte mas segura para ir caminando a un destino cercano.

- Elegir laruta que resulte mas agradable para ir caminando a un destino cercano.

- Buscar un lugar para vivir que represente un espacio seguro.

- Buscar un lugar para vivir que tenga un entorno agradable de estar y de admirar
visualmente.

- Visitar un lugar buscando emociones o sensaciones de bienestar generadas
desde los significados simbdlicos de dicho lugar.

Al revisar la informacidn extraida desde los PLADECO de las zonas del peri-centro poniente,
el centro y el peri-centro oriente, se pueden suponer diferencias en los trabajos
emocionales que realizarian los habitantes de cada zona, mediante una analogia con las
diferencias que se establecieron para los trabajos sociales, diferencias que fueron
aproximadas desde la valorizacidn que las personas manifestaron sobre su entorno urbano
local. Es razonable pensar que, en una categoria urbana — como por ejemplo un barrio —
gue es bien evaluada y valorada por otorgar sensaciones de confort, los trabajos
emocionales tendrdn una mayor relevancia. Por otro lado, en este tipo de zonas sus
habitantes presentaran una identidad social urbana mads arraigada en los significados
provenientes desde la valoracidén positiva del entorno, por lo que las actividades que
buscan emociones asociadas a dichos significados también tendran una mayor relevancia.

Considerando lo anterior y los informes de los PLADECO de las cinco comunas revisadas,
los trabajos emocionales relacionados al entorno urbano serian mas relevantes en el peri-
centro oriente, comunas de Nufioa y Providencia, relevancia que iria decayendo hacia la
zona central y comenzaria a ser poco relevante en el peri-centro poniente, representado
en este caso por la comuna de Estacidn Central.

Dado el enfoque que tienen los informes de los PLADECO, no fue posible indagar sobre la
relevancia relativa que pudiesen tener otro tipo de trabajos emocionales no relacionados
a la valoracién del entorno urbano, o relacionados a otras eventuales diferencias que
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pudiesen ser identificadas entre las cinco comunas revisadas en las zonas del peri-centro
poniente, el centro y el peri-centro oriente.

3.2.4. Los trabajos de apoyo

Los trabajos de apoyo son aquellos realizados por las personas en el contexto de la
adquisicion y el consumo de valor, lo que, para este caso, son relacionados con el consumo
del valor que otorga el entorno urbano. Por tanto, los trabajos de apoyo seran los
necesarios para llegar a las localizaciones donde se ubican los elementos del entorno
urbano que otorgan valor, ya sea valor social o privado, es decir, corresponden a
actividades de transporte. Dicho de otro modo, los trabajos de apoyo relacionados al
consumo de valor otorgado por el entorno urbano, seran las actividades de transporte
hacia los destinos en donde son realizadas las actividades cotidianas descritas por trabajos
funcionales, trabajos sociales y trabajos emocionales.

Ejemplos de trabajos de apoyos asociados al entorno urbano son:

- Transportarse al parque a realizar una actividad recreacional
- Transportarse a comprar insumos para el hogar
- Transportarse a un recinto para hacer deporte

Asi, segun lo permita la composicion y la configuracién del espacio publico, seran
actividades de transporte a pie, en bicicleta, en automdvil o en transporte publico.

3.2.5. Las alegrias

Las alegrias describen los resultados y los beneficios que las personas desean obtener o
conseguir con la realizacidn de los trabajos o actividades cotidianas. En el contexto de la
relacion de las personas con el entorno urbano, son los resultados y beneficios que se
necesitan, se esperan, se desean o son inesperados de obtener, desde la realizacién de
trabajos o actividades cotidianas en las cuales el entorno urbano es elemento de
interaccién, es decir, los trabajos funcionales, sociales, emocionales y de apoyo antes
revisados.

Las alegrias que las personas buscan conseguir desde los trabajos funcionales descritos en
la figura 32, estaran relacionadas con el poder resolver cada uno de estos trabajos con la
mayor cercania a su lugar de residencia y con el mejor resultado posible. Asi, por ejemplo,
estas alegrias seran el poder trabajar en el mismo sector de residencia, poder estudiar en
las cercanias del sector, poder comprar la mayor cantidad de los insumos necesarios para
el hogar en tiendas cercanas, poder hacer tramites y acceder a diversos servicios en un
mismo sector del lugar, Etc.
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Una alegria categorizada como necesaria y relacionada, por ejemplo, con el trabajo
funcional de ir a comprar insumos para el hogar en el comercio del sector, serd el solo
hecho de encontrar comercio en el mismo lugar de residencia en el cual se puedan comprar
los insumos mas basicos para el hogar, lo que corresponde a lo minimo que se puede
esperar como resultado para que este trabajo funcional pueda ser resuelto. Luego, esta
alegria podra ser categorizada como esperada, si en aquel comercio se encuentra la gran
mayoria de los insumos mas necesarios para el hogar. Si en aguel comercio se encuentren
todos los insumos necesarios para el hogar, ademas de otras mercancias también
necesitadas, esta alegria podra ser categorizada como una alegria deseada. Una alegria
pasa a ser categorizada como inesperada cuando representa una sorpresa que va mas alla
de las expectativas que se tiene sobre el resultado a obtener con un trabajo, en el caso del
ejemplo, una alegria inesperada pudiese ser que en aquel comercio del sector se puedan
encontrar productos novedosos, innovadores e importados de diversas partes del mundo.

Las alegrias sociales son los resultados que se espera obtener desde los trabajos sociales,
por lo que estardn relacionadas con el encuentro con una identidad deseada, en este caso,
serd el encuentro con los significados simbdlicos del entorno urbano desde los cuales la
identidad social urbana es construida. Asi, por ejemplo, el poder ir a cenar a un restaurant
o tomar un trago en un bar del sector, lugar que ademds por sus caracteristicas particulares
le otorga cierto sello diferenciador a su entorno y a las personas que lo visitan, serd una
alegria social por el encuentro con aquella identidad que las personas buscan.

Las alegrias sociales pueden ir ascendiendo a medida que la identidad es construida desde
varias dimensiones categoriales a la vez o desde varios elementos de una misma dimension
categorial. Por ejemplo, el solo hecho de poder ir a un parque que sea distintivo del sector
donde se encuentra, puede ser una alegria social categorizada como necesaria al ser
resultado del encuentro con una identidad construida desde la dimensién conductual de la
identidad social urbana, lo que puede ser considerado como lo mas basico para que esta
actividad pueda ser comprendida como un trabajo social. Si el parque es también un lugar
de encuentro entre nifios del sector, los cuales juegan y se hacen amigos, la alegria social
puede ser categorizada como una alegria esperada, al haberse sumado la dimensién
psicosocial en la construccion de la identidad social urbana. Si ademas en el parque existe
espacio para la instalacién de pequefios comercios, donde se puedan adquirir golosinas,
helados, artesanias y mercancias varias, la alegria social de concurrir a dicho parque podra
pasar a ser una alegria deseada al sumarse el encuentro de un segundo significado desde
la dimensién conductual de la identidad social urbana. Una alegria social inesperada podria
ser la existencia en el parque de algin elemento con gran significado histérico, como alguna
escultura antigua o memorial de alguin acontecimiento importante en la historia nacional,
lo cual aporte a la cultura e identidad de las actuales generaciones y a la vez represente
algo poco comun en los parques urbanos. Dicha alegria entonces puede categorizarse como
inesperada al sumarse un encuentro con significados desde la dimensién temporal de la
identidad social urbana.
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Las alegrias emocionales son los resultados que se espera obtener desde los trabajos
emocionales, por lo que se relacionan con el encuentro con emociones positivas o
sensaciones de bienestar, como el sentirse alegre, satisfecho y con realizacion personal, el
sentirse con seguridad y confianza, el sentirse con tranquilidad, con relajo y descanso, Etc.

Para este caso, serdn emociones obtenidas de la realizacidon de trabajos que involucren al
entorno urbano como elemento de interaccién.

La sensacidn de agrado o de confort de estar en un lugar ameno y acogedor es una alegria
emocional, como lo podria ser el sentir esta sensacion como resultado de estar en un
parque con belleza en su paisaje y con arboles altos de gran follaje que den sombra en los
dias de calor. Si el estado emocional obtenido se acota a esta sensaciéon de bienestar, la
alegria puede categorizarse como una alegria necesaria, como el resultado minimo
necesario para que la actividad de concurrir a dicho parque pueda ser comprendida como
un trabajo emocional. Si el parque también es un lugar silencioso, donde solo se escuche el
canto de las aves y a los nifios jugando, la sensacion de tranquilidad que se suma el estado
emocional obtenido haria que dicha alegria pueda ser categorizada como una alegria
esperada. Si ademas el parque es un lugar donde no ocurren actos de delincuencia, estd
bien iluminado y correctamente separado de las calles no existiendo el riesgo de atropellos
de personas, se suma a la alegria obtenida el estado emocional de sentirse con seguridad,
lo que puede categorizarse como una alegria deseada. Si el parque incorpora una pequeia
laguna, con patos o gansos y la posibilidad de dar un paseo en bote, la sensacién de sentirse
alegre al estar en dicho parque podra ser categorizado como una alegria inesperada.

De la descripcion de alegrias realizada por los autores del modelo del lienzo, las alegrias
asociadas a los trabajos de apoyo son resultados que se traducen en ahorro en costes. Se
ha dicho que, en lo relacionado con el entorno urbano, los trabajos de apoyo son las
actividades de transporte necesarias para llegar a las localizaciones donde se ubican los
elementos del entorno urbano que otorgan valor. Por tanto, en este caso, el ahorro en
costes es algo asociado al menor esfuerzo involucrado con la realizacion de una actividad
de transporte, esfuerzo que se puede traducir en la energia empleada y que implica un
mayor o menor desgaste fisico, el tiempo de demora en llegar al destino o el desembolso
de dinero necesario para transportarse al lugar. Por tanto, este tipo de alegrias se obtienen
al estar los distintos destinos mas cerca del lugar de residencia y mejor conectados por la
vialidad, ya sea por ciclo vias, paseos peatonales, calles o transporte publico.

En los informes de los PADLECO de las cinco comunas revisadas, se vio que la comuna de
Estacion Central es un lugar con una baja evaluacion o valoracién del estado actual de los
elementos del entorno urbano, de lo cual se dedujo que, para las personas que habitan en
esta zona, los trabajos sociales y emocionales relacionados al entorno urbano serdn de
menor importancia, por lo que las alegrias sociales y emocionales tendran el mismo menor
grado de importancia. Sin embargo, en esta comuna existen atributos del entorno que si
son bien valorados, principalmente en lo referido a su dotacion de equipamiento comercial,
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su infraestructura de transporte y su ubicacidn cercana al centro, siendo entonces los
trabajos y las alegrias funcionales los que toman relevancia, por tanto, se deduce que en
esta comuna la valoracién y afinidad emocional de las personas con el entorno urbano se
produce mas bien desde la facilitacion que otorga dicho entorno para el cumplimiento de
objetivos cotidianos, es decir, desde alegrias obtenidas por la realizacién de trabajos
funcionales y de trabajos de apoyo dada la cercania de esta comuna con el centro y su
buena conectividad. Situacion similar puede ocurrir en la comuna peri-central de San
Miguel, con la distincién de que esta comuna presenta una mayor intensidad y diversidad
de trabajos funcionales y posee sectores donde el entorno urbano es mejor evaluado,
sectores en los que se pueden generar alegrias obtenidas desde trabajos sociales y
emocionales (Ej. Barrio el Llano).

Dado el rol capital de la comuna de Santiago, es un sector en el que la realizacién de
trabajos funcionales presenta uno de los mayores grados de diversidad e intensidad. Por
otro lado, los elementos del entorno urbano mas mencionados por las personas en los
PLADECO tienen una mejor evaluacién respecto de sus comunas vecinas San Miguel y
Estacion Central. De esto se deduce que en la comuna de Santiago las alegrias funcionales
siguen siendo las mas relevantes, seguido de las alegrias sociales y emocionales que
aparecen desde el encuentro con significados del entorno ligados a la identidad social
urbana y a la generacion de estados emocionales positivos y sensaciones de confort. Las
alegrias relacionadas con trabajos de apoyo también adquieren una importancia relevante,
teniendo esta comuna cercania con la gran mayoria de las localizaciones del entorno
urbano en donde son realizados los trabajos y actividades cotidianas de las personas.

De las cinco comunas en las que se revisaron los informes de los PLACEDO, las comunas de
Providencia y de Nufioa son las que presentan la mejor evaluacién de los elementos del
entorno urbano, tanto por su dotacién, como por la calidad de su estdndar y buena
preservaciéon. Por tanto, son las comunas en las que mas relevancia tendran las alegrias
asociadas a trabajos sociales y emocionales, tales como realizar actividades recreacionales
en parques y plazas, dar paseos por el entorno o visitar lugares tipicos y representativos de
la identidad social urbana. Las alegrias asociadas a trabajos funcionales también tendran
un grado de importancia relevante, el contar estas comunas con buena dotacién de
equipamiento comercial y de servicios privados y publicos, cubriendo en general casi todo
el espectro de actividades cotidianas que las personas requieren realizar. Las alegrias por
trabajos de apoyo también seran relevantes, dada la cercania al centro y la buena
conectividad que estas comunas poseen, teniendo ademas la distincion de poseer una
importante red de ciclo vias y una bien evaluada accesibilidad universal (caso de
Providencia).
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3.2.6. Las frustraciones

Las frustraciones describen aquello que es molesto antes, durante y después del intento de
resolver un trabajo o actividad cotidiana, o lo que impide u obstaculiza el resolver un
trabajo y obtener los resultados esperados. Como ya se revisd, en el modelo del lienzo las
frustraciones son tipificadas en tres categorias, siendo el primer tipo de frustracion el que
hace referencia a los problemas y a los resultados no deseados que se pueden obtener
luego de realizar un trabajo. Sucede cuando el resultado obtenido no cumple con las
expectativas y no otorga valor, o lo hace de forma insuficiente o produce efectos
secundarios no deseados, transfiriendo perjuicios a los mismos receptores de valor o al
entorno. Estas frustraciones se relacionan a los tipos de trabajos antes descritos, pudiendo
ser frustraciones funcionales, sociales, emocionales y secundarias si estdn asociadas a
resultados no deseados de un trabajo de apoyo. El segundo tipo de frustracién tiene
relacion con los obstaculos que impiden que las personas comiencen con la realizacién de
un trabajo o los hace tener un desempefio inferior al deseado. El tercer tipo de frustraciéon
es referido a los riesgos de que el resultado obtenido de un trabajo no sea como el deseado,
lo que implica revisar la forma de implementacién del trabajo y analizar las amenazas o
debilidades del proceso.

En el contexto de la relacién de las personas con el entorno urbano, parte de las
frustraciones se dan por la imposibilidad de realizar trabajos funcionales en un barrio o
zona determinada. Por ejemplo, la actividad de buscar trabajo en el mismo sector donde
se reside, si esto se torna en algo no posible de lograr, por ser el lugar escaso de
equipamiento urbano en donde se generen actividades laborales, existird una frustraciéon
asociada a la imposibilidad de resolver dicho trabajo. Lo mismo pasara con el trabajo
funcional de ir a realizar una actividad recreacional a un parque, si en la zona urbana mas
cercana no existen parques. Las frustraciones funcionales también se dan si los trabajos o
actividades se pueden realizar, pero con un resultado no satisfactorio. Esto pasara en el
caso de una zona que posee un parque, pero en muy mal estado, con poco pasto, mucha
tierra, con juegos y mobiliario deteriorado, y mal iluminado, en donde la experiencia de
realizar actividades recreacionales no serad satisfactoria en comparacidn con otros parques
bien mantenidos, y podrd tener efectos secundarios no deseados, como que las personas
gueden con polvo o con alguna herida por usar juegos o mobiliario en mal estado.

Las frustraciones sociales relacionadas al entorno urbano seran resultados no deseados por
las personas al realizar actividades dirigidas al encuentro con la identidad y con los
significados simbdlicos que posee el entorno urbano. Es lo que sucede posterior a los
procesos de renovacién urbana, donde el entorno es transformado y se han eliminado los
elementos de la zona o barrio que tenian significados simbdlicos para las comunidades
residentes, como lo son por ejemplo edificaciones de valor patrimonial o zonas tipicas no
declaradas, por tanto, no protegidas por la normativa urbana. En este caso la frustracién
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es el no poder resolver un trabajo abocado al encuentro con la identidad. También puede
ser una frustracidn social el que una persona no encuentre en su nuevo barrio de residencia
los significados mas relevantes que construyeron en el pasado su identidad social urbana,
frustracion que se manifiesta a través de sentimientos de nostalgia.

Las frustraciones emocionales serdn el no poder resolver o no poder realizar actividades o
trabajos dirigidos a sentir emociones positivas o tener sensaciones de confort. En el
contexto de la relacién de las personas con el entorno urbano, ejemplos de frustraciones
emocionales pueden ser: El no poder encontrar un lugar agradable de estar y admirar su
belleza, como lo puede ser un parque; el no poder seguir visitando un lugar que contenga
recuerdos agradables del pasado por haber sido eliminado del lugar en procesos de
transformacion urbana; el no poder tener sensacion de seguridad en la zona en donde se
reside.

En lo referente a las actividades de transporte, que corresponden a trabajos de apoyo
relacionados con el entorno urbano, las frustraciones estardn asociadas con los grandes
esfuerzos que se deban realizar para poder trasladarse hasta los elementos del entorno
urbano que otorgan valor. Por tanto, este tipo de frustraciones se dardn si existen grandes
distancias entre el lugar de residencia y el destino en donde realizar trabajos o actividades
cotidianas, por ejemplo, lejania con un parque o con un bar que se distingue por la
identidad que otorga, o si la ruta que se deba seguir para llegar a un destino determinado
implica un mayor desgaste fisico, lo que sucederia si la ruta esta expuesta al sol en todo su
recorrido o es una subida con mucha pendiente. También pudiese suceder que este tipo de
frustraciones aparezcan cuando la ruta a recorrer pasa por lugares inseguros, lo que
generaria estrés y desgaste psicoldgico.

De la investigacidn revisada sobre el efecto que han tenido los procesos de renovacién
urbana en zonas del centro y del peri-centro de la ciudad de Santiago, uno de los perjuicios
mas mencionados por las comunidades residentes fue el aumento en la congestidn
vehicular, lo que extiende los tiempos de transporte hacia los distintos destinos o en el
retorno al hogar, ademds de implicar estrés y desgaste psicoldgico, por tanto esto
representa una frustracidn asociada a los trabajos de apoyo. Cabe mencionar que en este
estudio las comunidades se refirieron a la proyeccién de sombra que incorporan los
edificios altos como una frustracién de menor relevancia en relacion a otros perjuicios.

Otra frustracién de este tipo se dio con el auge inmobiliario que hubo en la comuna de
Estacion Central, que conllevé un brusco aumento en la densidad poblacional de la zona,
siendo uno de los perjuicios manifestado por las comunidades residentes la saturacion de
los sistemas de transporte, haciendo mas dificil y desagradable el poder tomar locomocién.
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3.2.7. El lienzo del perfil de comunidades ciudadanas de sectores del centro y
peri-centro de Santiago

Luego de haber utilizado el modelo de lienzo para configurar el perfil de las comunidades
ciudadanas en su relacidn con el entorno urbano, aproximandolo desde la descripcién de
los trabajos, las alegrias y las frustraciones, se pueden resumir los elementos mas
relevantes y presentarlos graficamente en el esquema del modelo del lienzo, distinguiendo
ademas las diferencias que presentan las comunidades en los sectores de las cinco
comunas revisadas a través de los informes de los PLADECO, lo que fue simplificado
agrupando estas comunas en tres zonas, el peri-centro sur y poniente, el centro y el peri-
centro oriente.

En primer lugar, y como algo que se pudo ver en todos los apartados del capitulo dos que
abordaron la situacién de la ciudad de Santiago, se destaca que la seguridad, o el
sentimiento de inseguridad, es la preocupacién mds presente en los ciudadanos, por tanto,
el trabajo emocional de buscar el sentimiento de seguridad se pondra en primer lugar para
todas las zonas revisadas, el cual, en términos generales, se presentara con resultados
asociados a una frustracion. Se hace la indicacion de que solo en el PLADECO de la comuna
de Providencia se menciona a la seguridad como la tercera preocupacidon en importancia,
después de la congestion vial y la falta de mas infraestructura para transporte y bicicletas.

En el peri-centro poniente y peri-centro sur, que en este caso se acota a la revisién de las
comunas de Estacién Central y San Miguel, los trabajos funcionales relacionados al
comercio, los servicios y a actividades laborales fueron los mds mencionados en
importancia en los informes de los PLADECO. Seguido en importancia, se ubica el trabajo
de apoyo de trasladarse a los distintos lugares donde se realiza cada tipo de trabajo, los
destinos mas cotidianos. Luego, se ubica la actividad de hacer deporte en las cercanias del
sector, las actividades recreacionales y los trabajos emocionales realizados para encontrar
sentimientos de agrado y confort. Los trabajos sociales realizados para el encuentro con la
identidad social se pondran en ultimo lugar de relevancia, principalmente por la falta de
informaciéon para ubicarlos relativamente con los trabajos funcionales y en
correspondencia a lo indicado por Valera y Pol (1994) sobre que las personas no son
conscientes de su identidad hasta que llegan a sentir su identidad amenazada. Las alegrias
quedan descritas por aquellos trabajos que son resueltos con éxito, como ir al comercio,
acceder a servicios y laborar en el mismo sector. Las frustraciones serdn las relacionadas a
los trabajos que en estos sectores no se pueden resolver o que tienen resultados evaluados
como insatisfactorios, lo que se puede observar de las preocupaciones o de los elementos
del entorno urbano que son mal evaluados, como la frustracién de no lograr sentir
seguridad en el entorno, no poder ir a un parque o ir a uno con un mal estandar y mal
estado de mantencion.
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Asi, la representacién grafica del perfil analizado sobre las comunidades ciudadanas en
estas zonas queda:

Alegrias

smo secto Trabajos
Elegir lugaresy rutas
por su seguridad
Acceder a empresas de servicios
Trasladarse a destinos cotidianos
Visitar un parque por recreacion
Visitar lugares con significado social

Frustraciones

No poder visitar un lugar publico agradable y acogedor

No poder visitar lugares con significado social

|

Figura 34. Representacién del perfil de las comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano,
segun lo revisado para las comunas de Estacidon Central y San Miguel referente a los trabajos, alegrias y
frustraciones. Elaboracidn propia (2020).

En el sector del centro de la capital, acotado a la revisidon de la comuna de Santiago, siguen
manteniendo importancia los trabajos funcionales relacionados al comercio, los servicios y
a actividades laborales, y se suman entre las actividades importantes el ir a estudiar en el
lugar, acceder a instituciones de salud, ir a comer a un restaurant o un bar, realizar
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actividades de recreacion y actividades culturales. Seguido de esto, siguen las actividades
de transporte, de hacer deporte en las cercanias del sector y los trabajos emocionales
realizados para encontrar sentimientos de agrado y confort. Los trabajos sociales se dejan
al final en orden de relevancia, al igual que en el perfil anterior descrito. Las alegrias
quedaran descritas en general por la realizacién con éxito de los principales trabajos
funcionales, y las frustraciones por aquello del entorno urbano que en los PLADECO fue
mencionado como una preocupacién y como un elemento mal evaluado, como la
inseguridad, la falta de aseo y limpieza, el deterioro de calles y veredas, la congestion vial,
la accesibilidad universal, la calidad y cantidad de &reas verdes, y el deterioro o
conservacién del patrimonio.

Alegrias

Poder comprar la gran mayoria de los insumos necesarios en
el mismo sector

Trabajos

Poder estudiar en el sector :
Elegir lugaresy rutas
por su seguridad

Acceder a empresas de servicios
Comer en un restaurant o bar
Frustraciones

) ) Asistir a actividades culturales
No poder sentir seguridad en los lugares del
entorno urbanoy en sus rutas S : :

Realizar deporte en el entorno

Poder asistir a actividades culturales

Por escases de parques y mal estandar, no poder visitar un parque
en el sector, sentir emociones positivas y tener encuentro con
significados sociales

Por congestion, no poder trasladarse fécil a los destinos mas
cotidianos

Visitar lugares con
significado social

Por deterioro del entorno, no poder visitar un lugar publico
agradable y acogedor (Salvo lugares especificos y escasos).

Por deterioro y no conservacion del Patrimonio, no poder
visitar con agrado lugares con significado social

Figura 35. Representacién del perfil de las comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano,
segln lo revisado para la comuna de Santiago referente a los trabajos, alegrias y frustraciones. Elaboracion
propia (2020).
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En el sector del peri-centro oriente, acotado a la revision de las comunas de Providencia y
Nufioa, siguen destacando los trabajos funcionales relacionados al comercio y a los
servicios. Las actividades laborales son mas intensas en la zona de la comuna de Providencia
gue forma parte del centro urbano, y las actividades de recreacion, de cultura y deportivas
destacan mds en la comuna de Nufioa, segiin lo mencionado por los informes de los
PLADECO de cada comuna. En ambas comunas se menciona como importante las
actividades de asistir a instituciones de salud y de ir al lugar de estudio. Todas estas
actividades son realizadas con relativo éxito en esta zona de la ciudad, por lo que sus
resultados representan alegrias para sus habitantes.

En lo relacionado a las actividades de transporte se optd por poner énfasis en la
preocupacion destacada en la comuna de Providencia por la congestion vial y la falta de
mas infraestructura para el transporte y para las bicicletas, por tanto, para esta zona el
resultado de esta actividad se representé como una frustracidn, al igual como se hizo en la
zona central.

Referente a los trabajos emocionales, de la mejor evaluacién del entorno urbano que
realizan las personas del sector se deduce un mejor resultado al buscar lugares agradables
gue proporcionen emociones positivas y sensaciones de confort, por lo que, dejando al
margen la sensacion de inseguridad presente en todos los sectores, en general los trabajos
emocionales relacionados al entorno urbano resultardn en alegrias, a pesar de que en los
PLADECO se mencionan preocupaciones relacionadas a mejorar la calidad de parques y el
estado de calles y veredas, la falta de aseo y limpieza y mejorar la iluminacién. Se entiende
que esto es parte de una preocupacidén por mejorar un entorno que ya posee un estandar
mas elevado que sus comunas vecinas del centro y del poniente y que parte de estas
preocupaciones pueden corresponder a habitantes de la parte sur de la comuna Nufioa en
la que se encuentra un entorno urbano con mas deterioro y contrastante con la zona norte.

Por ultimo, dada la conservacion que se ha logrado — no sin presencia de conflictos — del
patrimonio histérico, de las zonas tipicas y de la identidad barrial, lo que es parte de los
elementos bien valorados del entorno urbano de este sector, es que los resultados de los
trabajos sociales fueron asociados con alegrias.
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Alegrias

Poder laborar en el mismo sector

Poder comprar la gran mayoria de los insumos necesarios en
el mismo sector

Poder acceder a casi todos los servicios en el mismo sector

Poder visitar un parque en el sector, sentir emociones positivas y tener Tra bajos
encuentro con significados sociales

Poder asistir a actividades culturales en el sector

Poder realizar deporte en el sector con tranquilidad y espacio necesario

Elegir lugaresy rutas
por su seguridad

Poder asistir a instituciones de estudio en el sector

Comprar insumos para el hogar

Poder visitar un lugar publico agradable y acogedor
Poder visitar lugares con significado social
Poder tener encuentros sociales en lugares
publicos cercanos

Trasladarse a destinos cotidianos

Frustraciones Asistir a actividades culturales

Por congestion, no poder trasladarse
facilmente a los destinos mas cotidianos

No poder intensificar el traslado en bicicletas

No poder sentir seguridad en los lugares del
entorno urbanoy en sus rutas

Estudiar en sector cercano

Visitar lugares con
significado social

Figura 36. Representacién del perfil de las comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano,
seglin lo revisado para las comunas de Providencia y Nufioa referente a los trabajos, alegrias y frustraciones
Elaboracidn propia (2020).

3.3. El proyecto inmobiliario y el mapa de valor social

Ya habiendo indagado y aproximado el perfil que presentan las comunidades ciudadanas
en su relacién con el entorno urbano y ya configurado dicho perfil mediante la estructura
del modelo del lienzo, delineando y visualizando los patrones para la creacidn de valor, se
pudo comenzar a pensar y a diseiiar la propuesta de valor, compuesta por los elementos
de un proyecto inmobiliario mediante los cuales se puede otorgar valor a las comunidades
del entorno, por los creadores de alegrias que describen como los elementos creadores de
valor otorgarian buenos resultados y beneficios para las comunidades, y por los aliviadores
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de frustraciones que describen como los elementos creadores de valor aliviarian las
dificultades que las comunidades tienen para obtener los resultados esperados o para
poder resolver sus trabajos cotidianos.

Para esto, se debidé comenzar por pensar el concepto de un proyecto inmobiliario en un
contexto mds amplio, ya no solo conceptualizandolo como una solucién habitacional para
las personas que viviran en él y en donde la otorgacion de valor se acota a su habitat
interior, es también pensarlo desde el contexto del entorno urbano, como un elemento
gue se integrard a las interacciones sociales de los habitantes de dicho entorno.

3.3.1. Elementos del proyecto inmobiliario mediante los cuales es posible
otorgar valor social a las comunidades ciudadanas

En coherencia con la problematica que ha sido planteada en el marco tedrico y en el andlisis
del perfil de las comunidades ciudadanas, como proyecto inmobiliario se referira a aquellos
gue se emplazan en el territorio como proyectos de densificacidén en altura, sin perjuicio de
qgue los conceptos expuestos sobre la creacion de valor social pueden ser aplicados a
cualquier tipo de proyecto inmobiliario.

El pensar el proyecto inmobiliario desde su rol en el entorno urbano como un elemento de
interaccién y como un lugar que otorga valor a la comunidad, implica revisar los elementos
del entorno urbano que otorgan valor y analizar el cdmo en un proyecto inmobiliario se
pueden incorporar, no necesariamente los elementos fisicos del entorno, sino més bien los
beneficios que estos otorgan. En la seccion anterior se revisé el cdmo los elementos o
lugares del entorno pueden ser, en mayor o menor grado, facilitadores para que las
personas cumplan con sus objetivos cotidianos, esto en referencia con los trabajos
funcionales, emocionales, sociales y de apoyo. Por tanto, el analisis desarrollado para la
propuesta de valor fue sobre los elementos, las caracteristicas y las cualidades con las que
un proyecto inmobiliario puede otorgar valor social a la comunidad, entregando el mismo
tipo de beneficios que la comunidad recibe o pudiese recibir del resto del entorno urbano.

La oferta de valor de un proyecto inmobiliario en general se sustenta en los tipos de usos
gue incorpora y en las prestancias funcionales y de confort que otorgan los distintos
elementos fisicos que componen el proyecto. Estos elementos fisicos en general se acotan
a las edificaciones, a las obras exteriores en las areas comunes y en el terreno propio, a los
cierres perimetrales en los deslindes del terreno, y a las obras exteriores en el espacio
publico, siendo estas ultimas mas bien referidas a obras de mitigacidn sobre el impacto al
sistema de transporte urbano, intervenciones que en Chile han sido recientemente re-
conceptualizadas como los aportes al espacio publico.

118



En lo referente a los trabajos funcionales que las personas realizan, tales como el ir al
comercio a comprar insumos para el hogar, el acceder a diversos servicios o ir a un bar o
restaurant, los proyectos inmobiliarios pueden otorgar valor, en primer lugar, mediante los
usos de sus edificaciones, es decir, con desarrollos de uso mixto, en general con usos que
acompanan al uso residencial en las primeras plantas de los proyectos, como lo son por
ejemplo las placas comerciales o locales aledafios. Segundo, la concentracion de proyectos
inmobiliarios puede atraer la aparicién de nuevos comercios en los alrededores, por tanto,
como un efecto secundario o inducido, la consolidacién de sectores con nuevos proyectos
inmobiliarios también facilita estos trabajos funcionales por la llegada de nuevos comercios
gue son atraidos al entorno mas cercano. En general, el desarrollo inmobiliario crea valor
a la comunidad al mejorar el acceso a los servicios privados, algo que fue mencionado en
el capitulo dos en la seccion que traté el efecto de los procesos de renovacidn urbana sobre
la calidad de vida de los habitantes.

Respecto de otro tipo de trabajos funcionales, como el hacer deporte, el realizar
actividades recreativas en parques, el asistir a actividades culturales, o acudir a pequenas
instituciones de salud, los proyectos inmobiliarios pueden ser facilitadores a través del uso
de sus edificaciones, o construyendo elementos en el espacio publico para tales fines, como
aportes de iniciativa privada.

Para los trabajos sociales, los proyectos inmobiliarios pueden otorgar valor a la comunidad
dandole continuidad a la identidad y a los significados sociales de los barrios, a través de la
arquitectura de las edificaciones, de las fachadas, de los cierres perimetrales, de las obras
exteriores, o con aporte de elementos al espacio publico. De igual forma, los proyectos
inmobiliarios pueden incorporar nuevos significados sociales valorados por la comunidad,
por ejemplo, mejorando la calidad del entorno urbano mas cercano en lugares donde el
espacio publico no es bien valorado por presentar un mal estandar o deterioro.

Los trabajos emocionales pueden ser facilitados mediante los mismos elementos que
facilitan los trabajos sociales, siendo un aporte para la comunidad al otorgar sensaciones
de confort con proyectos disefiados para que desde el espacio publico se observen como
lugares con belleza, o mediante su infraestructura e instalaciones mejoren la sensacién de
seguridad y de confort en su espacio publico mds cercano, como lo son las veredas
colindantes.

Finalmente, los trabajos de apoyo, que en la relacidn de las personas con el entorno urbano
se relacionan con actividades de transporte hacia los lugares del entorno que otorgan valor,
los proyectos inmobiliarios serdn facilitadores generando cercania y disminuyendo el
esfuerzo en trasladarse hacia dichos lugares, lo que se puede lograr de forma directa o
inducirlo de forma indirecta. Serd por ejemplo de forma directa si es a través de los
desarrollos de uso mixto, lo que acerca a la comunidad a los destinos requeridos. Otra
forma directa puede ser con el aporte de elementos al espacio publico que faciliten o alivien
actividades de transporte, ya sea transporte a pie, en bicicleta o transporte publico. Serd
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algo inducido de forma indirecta cuando es a través de la atraccidn de otros gestores que
desarrollen en el entorno urbano elementos otorgadores de valor para la comunidad.

3.3.2. Los aliviadores de frustraciones

Los aliviadores de frustraciones describen el cémo los productos o servicios que forman
parte de la propuesta de valor aliviaran las frustraciones de los clientes, en este caso, es
referido a aliviar las frustraciones que las comunidades ciudadanas tienen al momento de
resolver trabajos cotidianos, en los cuales el entorno urbano juega un rol relevante.

En la seccién anterior se revisé que los tipos de frustraciones que las comunidades
ciudadanas tienen en su relacidn con el entorno urbano se asocian, por ejemplo, con el no
poder sentir seguridad en su entorno, con el no contar en las cercanias del entorno con
lugares publicos agradables y acogedores que permitan disfrutar y tener sensaciones de
confort, con el no contar en el entorno con lugares que expresen significados sociales que
haga a la comunidad diferenciarse positivamente ante otros grupos o comunidades, con el
no poder tener encuentros sociales en lugares publicos cercanos, con el no poder
trasladarse con facilidad a los destinos cotidianos, ya sea por la congestién vehicular o por
la falta de infraestructura de soporte, Etc.

En torno a estas frustraciones se puede analizar el cdmo los elementos del proyecto
inmobiliario pueden aliviar los malos resultados o aliviar ausencias de los beneficios que el
entorno urbano pudiese otorgar.

Asi, por ejemplo, la frustracién de no sentir seguridad en el entorno puede ser aliviada por
el proyecto inmobiliario mediante sus instalaciones en los cierres perimetrales del terreno,
con potentes luminarias que permitan buena visibilidad durante las noches en las veredas
publicas colindantes, instalando camaras de seguridad monitoreadas por los porteros y
conserjes y alarmas conectadas con la vigilancia policial, e instalando carteles comunicando
al exterior que el entorno inmediato que rodea al proyecto es una zona vigilada con
equipamiento de seguridad.

El no contar en la cercania del entorno con lugares publicos agradables y acogedores para
disfrutar y tener sensaciones de confort, se puede aliviar compartiendo la belleza del
proyecto inmobiliario con su entorno, con cierres perimetrales transparentes que dejen ver
los bellos jardines, con edificaciones cuya arquitectura exterior exprese belleza y sea visible
desde el entorno. O ir mas alla del proyecto, realizando aportes privados para mejorar el
espacio publico, como, por ejemplo, dotar al espacio exterior colindante de mobiliario y
paisajismo, con arboles altos y frondosos que den sombra en los meses de calor, o mejorar
un parque cercano o construir uno nuevo.

Si el entorno no cuenta con elementos que contengan significados simbélicos que hagan a
la comunidad sentirse bien ante otros grupos o comunidades, un proyecto inmobiliario que
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incorpore mejoras al entorno puede ser un aporte para que la comunidad comience a sentir
significados positivos asociados a su entorno urbano mas cercano. Por otro lado, el
proyecto inmobiliario puede buscar la forma de realzar ciertos significados sociales
presentes en la identidad social de la comunidad, pero que no han sido plasmados o
expresados por el entorno urbano. Puede ser el caso de elementos de la dimensién
temporal de la identidad social, que han sido parte de la historia de la comunidad del sector
y que el proyecto inmobiliario puede homenajear mediante su nombre, o algin elemento
fisico presente en su fachada, cierres perimetrales o espacio publico cercano.

La frustracién de la comunidad de no poder tener encuentros sociales en lugares publicos
cercanos, por la inexistencia de este tipo de lugares, pudiese ser aliviado por el proyecto
inmobiliario cediendo parte del terreno para edificar algin centro de eventos o parque
recreativo con infraestructura y mobiliario que facilite los encuentros sociales. También
esto puede ser construido en el espacio publico, o realizar algun aporte en recursos si hay
un proyecto municipal para construir un lugar como este en las cercanias del proyecto.

Para aliviar frustraciones relacionadas a actividades de transportarse hacia lugares del
entorno (trabajos de apoyo), el proyecto inmobiliario puede aportar con hacer menos
desgastante la espera del transporte publico en el entorno colindante al proyecto,
haciéndolo mds confortable desde la estética, la mitigacion de altas temperaturas y la
iluminacion, o aportando con infraestructura de apoyo para el transporte en bicicleta tal
que facilite este tipo de movilidad sustentable. Los desarrollos de uso mixto también
acercaran a la comunidad el comercio y los servicios que se incorporen al proyecto,
disminuyendo los tiempos de traslado. La consolidacién de sectores con nuevos desarrollos
inmobiliarios sera algo que acercara a la comunidad a nuevos servicios privados que lleguen
atraidos por el naciente mercado local.

3.3.3. Los creadores de alegrias

Los creadores de alegria describen el cdmo los productos y servicios que forman parte de
la propuesta de valor otorgaran buenos resultados para los clientes en sus trabajos
cotidianos. En la propuesta de valor social que el proyecto inmobiliario puede ofrecer a la
comunidad, en el contexto de su relacidon con el entorno urbano, las alegrias estardn
referidas al cdbmo un proyecto inmobiliario, que participa como un elemento del entorno,
otorgara resultados y beneficios que las comunidades ciudadanas necesitan, esperan,
desean o recibirdn inesperadamente como una grata sorpresa, todo entre alegrias que se
clasifican como funcionales, sociales, emocionales o ahorros de costes.

En la secciéon anterior se identificaron cudles son las alegrias mas relevantes que las
comunidades ciudadanas tienen como resultados de las actividades cotidianas que realizan
en su relacién con el entorno urbano, segin lo que se indagd principalmente desde los
informes de los PLADECO.
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Asi, se identificaron alegrias funcionales que corresponden a resultados tales como el poder
laburar en el mismo sector de residencia, el poder comprar la gran mayoria de los insumos
necesarios para el hogar o el poder acceder a la mayoria de los servicios en el mismo sector,
o el poder realizar deporte en el sector con tranquilidad y espacio necesario.

Las alegrias emocionales corresponderian al poder visitar un parque del sector en el cual
se puedan sentir emociones y sensaciones positivas, o el poder visitar o transitar otros
lugares del espacio publico que sean agradables y acogedores.

Se categorizan como alegrias sociales el poder asistir a actividades culturales, el poder
visitar lugares con significados simbdlicos que forman parte de la identidad social urbana,
o el poder tener encuentros sociales en lugares publicos cercanos.

Desde los elementos de un proyecto inmobiliario, los creadores de alegrias funcionales
seran los que potencien los usos mixtos de las edificaciones o con los aportes al espacio
publico, de tal forma en que se amplien las posibilidades de las comunidades ciudadanas
de obtener buenos resultados al dirigirse a las cercanias del entorno para comprar insumos,
para acceder a servicios financieros, a oficinas de servicios para el hogar, o acceder a
lugares de comida y esparcimiento, para encontrar un lugar donde laburar, o para
encontrar espacios donde realizar deporte, Etc.

Los creadores de alegrias emocionales podran ser las formas en que los elementos de un
proyecto inmobiliario otorguen a las comunidades del sector la opcidn de visitar o transitar
por lugares que sean agradables y acogedores, en los cuales se puedan sentir sensaciones
de confort. Asi, por ejemplo, que el proyecto se aprecie desde el exterior como un lugar
con una arquitectura bella y armoniosa con su entorno, y que sus cierres perimetrales
permitan ver desde el exterior los jardines y dreas comunes disefiadas con belleza, hara
que el proyecto produzca sensaciones agradables a las personas que lo observen
transitando por la via publica. El hacer aportes al espacio publico también le da opciones a
un proyecto inmobiliario de crear alegrias emocionales, lo que se puede lograr haciendo
que el transito por el espacio publico colindante sea una experiencia amena y con mayor
seguridad, dotando a dicho espacio de un bello paisajismo, de arboles que proyecten
sombra y mitiguen las temperaturas de los meses de calor, y de instalaciones que
mantengan el espacio iluminado y con vigilancia, de tal forma de que la comunidad sienta
el lugar como un espacio mas seguro de transitar. También existe la opcion de generar
otros aportes al espacio publico bajo el mismo fin, como la construccién de un parque de
caracter privado, pero con acceso publico, tal que aporte al entorno con un lugar donde se
encuentre la opcién de tener sensaciones de agrado y confort.

Los creadores de alegrias sociales seran las formas mediante las cuales los elementos de
un proyecto inmobiliario aporten a que las comunidades ciudadanas puedan encontrarse
con su identidad social urbana, la cual ha sido construida desde la valoracion de los
significados simbdlicos del entorno urbano que habitan. Asi, el que un proyecto
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inmobiliario disefie su arquitectura dandole continuidad a la identidad que expresan las
edificaciones existentes del barrio es una prolongacién de una alegria existente, hacer algo
opuesto es incorporar un elemento al entorno que comienza a frustrar dicha alegria. Otra
opcion que tiene un proyecto inmobiliario en este dmbito, es incorporar algin elemento
de la identidad social de la comunidad local que auin no es plasmado en el entorno urbano,
por ejemplo, algo relacionado con la historia de un lugar que pueda ser homenajeado o
conmemorado mediante el nombre del proyecto o elementos incorporados a su fachada o
cierres perimetrales. Un proyecto inmobiliario que se incorpora a un lugar como un
elemento que genera mejoras al entorno urbano, tendra el efecto de generar en la
comunidad significados sociales construidos desde una valoracién positiva del entorno, por
tanto, dichas mejoras también seran creadores de alegrias sociales. La incorporacién de
ciertos tipos de usos en las edificaciones del proyecto o de aportes al espacio publico, como
lo puede ser un centro de eventos culturales, lugares de actividades deportivas en grupo,
0 un espacio comercial que incorpore paseos peatonales, hard que el proyecto facilite los
encuentros sociales y creara alegrias sociales desde la dimensién psicosocial de la identidad
social urbana.

Los creadores de alegrias relacionadas a trabajos de apoyo, lo que en el modelo del lienzo
ha sido asociado con el ahorro en costes, para el proyecto inmobiliario seran las formas
mediante las cuales pueda ser un aporte a que el esfuerzo que realicen las personas al
trasladarse a los lugares del entorno no pase los umbrales en los que este esfuerzo se torna
en algo tedioso o desgastante. Asi, los desarrollos inmobiliarios de usos mixtos pueden
aportar en disminuir parte de este esfuerzo acercando los destinos en donde las personas
realizan sus actividades cotidianas. El mismo efecto tiene la consolidacién de un sector por
la llegada de varios proyectos inmobiliarios, al atraer a las cercanias la presencia de
servicios privados.

En general, el proyecto inmobiliario puede crear alegrias para la comunidad de la misma
forma en cdmo puede aliviar las frustraciones, la diferencia esta en que si la situacién actual
del entorno urbano presenta alegrias o frustraciones para cada uno de los tipos de trabajos
cotidianos.

Asi, la propuesta de valor social de un proyecto inmobiliario no debe dar continuidad a la
identidad de un barrio si este presenta un entorno de mala calidad y no es valorado en sus
edificaciones y elementos del espacio publico, sino que debe ir en la direccidn contraria 'y
mejorar el entorno. Por lo que una misma forma en la que los elementos de un proyecto
inmobiliario pueden ser creadores de alegrias en un entorno bien evaluado por la
comunidad, seran aliviadores de frustraciones en otro entorno que presenta un mal
estandar, deterioro y no es bien evaluado por sus habitantes.
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3.3.4. El Lienzo del mapa de valor social del proyecto inmobiliario para
comunidades ciudadanas del centro y peri-centro de Santiago

Luego de haber sido identificados los elementos del proyecto inmobiliario mediante los
cuales es posible otorgar valor social a las comunidades ciudadanas y habiendo analizado
alternativas sobre el cémo estos elementos pueden crear alegrias y aliviar frustraciones, es
posible configurar el mapa de valor social dirigido a las comunidades ciudadanas de los
sectores analizados en el centro y el peri-centro de la ciudad de Santiago, cuya
configuracion de perfiles fue analizada y aproximada en la seccién anterior.

Asi, segun el perfil descrito para las comunidades de la zona peri-central poniente y sur, el
mapa de valor queda segun se representa en la figura 37.

Creadores de alegrias

Potenciar el uso comercial en las edificaciones
del proyecto, para dar acceso cercano a
productos, servicios y fuentes de trabajo.

Productos y

servicios ) )
Incluir en el proyecto el uso deportivo con

acceso a la comunidad

Jardines y otras areas
comunes exteriores

Cierres perimetrales

Obras en el espacio
plblico

Aliviadores de frustraciones

Mejorar la seguridad del entorno colindante al
proyecto con iluminacién, camaras de seguridad y
alarmas, sefaléticas, etc.

Incluir en el proyecto un parque con acceso a la comunidad, con buen
estandar en su disefio y materialidad, que otorgue a la comunidad
emociones y significados sociales positivos

Plasmar en el proyecto significados sociales propios de la identidad de la
comunidad, como elementos de la historia del lugar ‘

Figura 37. Representacién del mapa de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las comunidades
ciudadanas, segun lo revisado para las comunas de San Miguel y Estacidn Central. Elaboracion propia
(2020).
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El mapa de valor planteado para las comunidades de este sector de Santiago, da
continuidad y potencia las alegrias relacionadas principalmente con los trabajos
funcionales de acceder al comercio, los servicios y puestos de trabajo, y alivia frustraciones
causadas por un entorno urbano con escasas prestaciones en lo relacionado a generar
sensaciones de seguridad, emociones positivas y significados sociales que hagan sentir bien
a la comunidad y diferenciarse positivamente de otras comunidades o grupos (significados
desde la valoracion del entorno).

De la revisidn del perfil de las comunidades de la comuna de Santiago, el mapa de valor
social del proyecto inmobiliario se representa segun la figura 38.

Creadores de alegrias

Potenciar el uso comercial en las edificaciones
del proyecto, para dar acceso cercano a
productos, servicios y fuentes de trabajo.

Productosy
servicios

Jardines y otras areas
comunes exteriores
Cierres perimetrales
Obras en el espacio
plblico

Incluir en el proyecto el uso deportivo con
acceso a la comunidad

Incluir en el proyecto recintos para
esparcimiento y encuentros sociales, como un
bar, un café, un restaurant o un coworking

Incluir en el proyecto
recintos para eventos
culturales

I ;
l . Aliviadores de frustraciones

Mejorar la seguridad del entorno colindante al
proyecto con iluminacion, camaras de seguridad y
alarmas, sefialéticas, etc.

Incluir en el proyecto un parque con acceso a la comunidad, con buen
estandar en su disefio y materialidad, que otorgue a la comunidad

emociones y significados sociales positivos. O mejorar un parque existente.

Incorporar al proyecto la identidad patrimonial de los barrios
Plasmar en el proyecto significados sociales propios de la identidad de la .
comunidad, como elementos de la historia del lugar.

Figura 38. Representacion del mapa de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las comunidades
ciudadanas, segun lo revisado para la comuna de Santiago. Elaboracion Propia (2020).

El mapa de valor social para las comunidades de la comuna de Santiago guarda similitud
con el planteado para las comunidades de las comunas de San Miguel y Estacién Central,
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pero incorpora en los creadores de alegrias el fomentar el acceso a lugares para
esparcimiento, encuentros sociales y eventos culturales, y en los aliviadores de
frustraciones incorpora el fomentar el uso de la bicicleta como transporte alternativo en
una zona congestionada, e incorporar al proyecto la conservacidon de la identidad
patrimonial de los barrios.

Finalmente, en la figura 39 se representa el mapa de valor social para las comunidades de
la zona peri-central oriente, segun lo revisado de los perfiles de las comunidades de las
comunas de Providencia y Nufioa.

Potenciar el uso comercial en las edificaciones del proyecto, para dar Creadores de alegrias
acceso cercano a productos, servicios y fuentes de trabajo.
Incluir en el proyecto un parque con acceso a la comunidad, con buen estandar en su
diseno y materialidad, que otorgue a la comunidad emociones y significados sociales
positivos. O mejorar un parque existente.

Incluir en el proyecto recintos para eventos culturales
Productos y

. . Incluir en el proyecto el uso deportivo con acceso a la comunidad
servicios proy P

Hacer del entorno colindante al proyecto un lugar agradable y acogedor, al
ser observado y al ser transitado por la comunidad
Disefiar la arquitectura de las edificaciones, fachadas, jardines y cierres
perimetrales con belleza estética observable desde el exterior.

—— Incorporar al proyecto la identidad patrimonial de los barrios
Edificaciones
/ "\ Plasmar en el proyecto
Jardines y otras areas . o’ significados sociales propios k
comunes exteriores de la identidad de la
comunidad, como elementos

| de la historia del lugar.
! Aliviadores de frustraciones
publico

Mejorar la seguridad del entorno colindante al
proyecto con iluminacién, camaras de seguridad y
alarmas, sefaléticas, etc.

Figura 39. Representacion del mapa de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las comunidades
ciudadanas, segun lo revisado para las comunas de Providencia y Nufioa. Elaboracién propia (2020).

La principal diferencia que presenta el mapa de valor propuesto para las comunidades de
esta zona se da por las mejores prestancias otorgadas por el entorno urbano, dado su mejor
estandar de calidad y mejor estado de conservacién. Por esta razén, la forma en que el
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proyecto inmobiliario puede crear valor social para la comunidad de este sector es, en
general, a través de creadores de alegrias y en menor medida con aliviadores de
frustraciones, siendo los creadores de alegrias similares en su forma a los aliviadores de
frustraciones propuestos para las otras zonas. Otra diferencia se observa en que el aliviar
el problema de la congestién y la dificultad que esto pone al transporte, esta por sobre el
alivio al sentimiento de inseguridad al transitar por el entorno urbano, siendo esto una
particularidad mencionada en el PLADECO de la comuna de Providencia, sin perjuicio del
hecho de que ambos aliviadores de frustraciones abordan problemas considerados como
graves por la comunidad de ambas comunas.

3.4. El Lienzo de la propuesta de valor social del proyecto
inmobiliario para comunidades ciudadanas del centro y peri-
centro de Santiago y la visualizacion del encaje

La representacion de la propuesta de valor es la contraposicidn del perfil del cliente y el
mapa de valor, siendo en este caso, la contraposicion del perfil de las comunidades
ciudadanas y el mapa de valor social propuesto para un proyecto inmobiliario. Esta
contraposicion facilita la visualizaciéon del cdmo se deberia ir dando el encaje entre ambos
elementos de la propuesta de valor, es decir, la sincronia lograda cuando el mapa de valor
realmente otorga beneficios para quienes la propuesta de valor es dirigida.

Segun lainformacion revisada sobre los habitantes de las comunas de San Miguel y Estacion
Central, que en este andlisis son agrupados en la zona peri-central sur y poniente, estos
presentan alegrias como el poder comprar gran parte de los insumos necesarios para el
hogar en el mismo sector donde residen, al igual que el acceder a los servicios y poder
laborar en el mismo sector, por lo que la propuesta de valor del proyecto inmobiliario
plantea dar continuidad a estas alegrias y potenciar la incorporacion de usos de comercio
y servicios, lo que facilitard ain mas a las comunidades del sector la obtencién de buenos
resultados en este tipo actividades, no solo poniendo a su disposicién lo que el comercio
pueda ofrecer, sino también acercando estos destinos cotidianos y aliviando las actividades
de transporte. Otra alegria que se menciond para las comunidades de este sector fue la
posibilidad de realizar actividades deportivas en lugares cercanos, por lo que el proyecto
inmobiliario pudiese incorporar el uso deportivo y aportar en alguna forma con este tipo
de actividad.

En las frustraciones se menciond lo que es consecuencia de un entorno urbano con un bajo
estandar y una deficiente evaluacién por parte de la comunidad.

Como es comun en las grandes ciudades, la sensacién de inseguridad en el espacio pubico
fue mencionada como la frustracidn mas relevante, para lo cual la propuesta de valor
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plantea aliviar dicha frustracién dentro del ambito de accién que estd al alcance del
proyecto inmobiliario, que es reforzar la seguridad en el espacio publico colindante al
proyecto, lo que se puede realizar dotando dicho espacio de buena iluminacién, de
vigilancia mediante cdmaras de seguridad, con sefaléticas advirtiendo que es un lugar
vigilado, y otras medidas que actien en forma preventiva de cualquier accién que atente
contra la seguridad de las personas que circulen frente al proyecto.

Una frustracién relacionada con el mal estdndar del entorno urbano de este sector es el no
encontrarse en las cercanias con parques, dreas verdes u otros lugares de esparcimiento y
recreacion que permitan los encuentros sociales y que en general conformen parte de un
entorno agradable de transitar, cuya valoracién se traduzca en significados sociales con los
cuales la comunidad construya una identidad que le permita distinguirse positivamente de
otros grupos. Para aliviar esta frustracion, la propuesta de valor plantea, en primera
instancia, hacer del espacio publico colindante al proyecto un lugar agradable y acogedor,
gue permita a quienes transiten o lo observen desde el exterior tener sensaciones de
conforty emociones positivas. En segunda instancia, la propuesta de valor propone abordar
la arquitectura del proyecto en todos sus elementos fisicos, de tal forma de aportar al
entorno con belleza observable desde el exterior.

La propuesta de valor también plantea realizar aportes al espacio publico, como por
ejemplo un parque o area verde que otorgue ala comunidad un lugar en donde encontrarse
con sensaciones de confort, emociones positivas y la opcion de comenzar a construir
significados sociales a partir de una buena valoracién de su entorno.

Finalmente, y como algo menos consiente en las comunidades ciudadanas, se indica la
frustraciéon de no encontrar plasmado en los elementos fisicos del entorno urbano los
significados propios de la identidad social, como lo pueden ser elementos importantes de
la historia de un lugar, algin personaje relevante que residié en el barrio, como un
deportista famoso, un religioso o un dirigente social, o cualquier elemento que de alguna
forma esté presente en la memoria colectiva de la comunidad. La propuesta de valor
propone que el proyecto inmobiliario rescate estos significados sociales y los exprese
fisicamente, puede ser con el nombre del proyecto, con homenajes mediante figuras o
esculturas en los cierres perimetrales o jardines visibles desde el exterior, alguna placa
conmemorativa en la fachada, Etc.

Todo lo planteado en la propuesta de valor social para estas comunas de la zona peri-
central sur y poniente, se resume graficamente en la figura 40.
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Figura 40. Representacion de la propuesta de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las
comunidades ciudadanas de las comunas de San Miguel y Estacidn Central. Elaboracién Propia (2020).

No encontrar lugares con significado
social positivo

No lugares para
encuentros sociales

En la comuna de Santiago de la zona centro, el perfil de las comunidades ciudadanas es
similar al configurado para la zona peri-central sur y poniente, diferenciandose por contar
con un entorno mdas dotado de equipamiento comercial, de servicios y de oficinas
corporativas, y con un estandar algo mejor en cuanto a su dotacién de areas verdes y
edificaciones patrimoniales. En los trabajos o actividades relevantes de las comunidades,
se torna algo mas significativo el buscar laburo en el mismo sector y aparece la actividad
de asistir a eventos culturales.

En las alegrias funcionales se posicionan el poder laborar en el mismo sector, el poder
comprar la mayoria de los insumos necesarios y acceder a la gran mayoria de los servicios
en el mismo sector. La propuesta de valor propone mejorar los buenos resultados ya
obtenidos en estas actividades funcionales incorporando el uso comercial y de servicios al
proyecto inmobiliario. La alegria funcional de hacer deporte en el sector también es
considerada por la propuesta de valor y plantea la opcién de incorporar este uso en el
proyecto.

En el trabajo de apoyo de transportarse a los distintos destinos cotidianos, las comunidades
de esta zona de la ciudad obtienen buenos resultados al tener cerca la gran mayoria de los
destinos cotidianos, lo que seria potenciado por los usos mixtos planteados en la propuesta
de valor, haciendo que el proyecto acerque mas estos destinos a la comunidad del radio
urbano mads cercano. Sin embargo, el transporte en esta zona también presenta una
frustracién producida por la congestion en el transito de vehiculos, en transporte publico y
de personas a pie, para lo cual la propuesta de valor plantea aliviar esta frustracién
potenciando el uso de transporte en bicicletas.

Las frustraciones relacionadas con el entorno urbano aparecen al obtenerse malos
resultados en los trabajos emocionales y sociales. La frustracién emocional de no poder
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sentir seguridad en el espacio publico es |la mas relevante, para lo cual la propuesta de valor
plantea, al igual que para la zona peri-central sur y poniente, aliviar esta frustracién
haciendo del espacio publico colindante al proyecto un lugar mas seguro. Otra frustracién
emocional es el no encontrarse con un entorno urbano con un buen estandar (salvo
sectores especificos de esta comuna, como por ejemplo el barrio Lastarria), por lo que al
transitar e interactuar con dicho entorno no se obtienen emociones positivas y sensaciones
de confort. Para aliviar las frustraciones emocionales la propuesta de valor plantea
desarrollar el espacio publico colindante con un buen estandar, de tal manera de que el
observarlo y el transitar por el otorgue sensaciones de confort y emociones positivas,
mismo resultado que se plantea obtener al desarrollar toda la arquitectura del proyecto
con belleza que sea observable desde el espacio publico. También se plantea la opcion de
desarrollar dreas verdes y parques con acceso publico, o mejorar algun parque existente,
con el mismo objetivo de aliviar frustraciones emocionales.

Las frustraciones sociales estan relacionadas con la ausencia de significados sociales
positivos que provengan de la calidad del entorno urbano y por el deterioro de zonas o
edificaciones patrimoniales. EIl mejorar la calidad del entorno urbano no solo alivia
frustraciones emocionales, también comienza a construir una identidad social urbana
desde una valoracion positiva del entorno urbano, por tanto, todo lo que aporte el proyecto
inmobiliario en mejorar el espacio publico mas cercano, contribuye también en esta
direccién. La propuesta de valor también plantea que el proyecto inmobiliario rescate la
identidad de los barrios y otros elementos de la identidad social de la comunidad y lo
plasme en el entorno urbano, tal como se explicé en la propuesta de valor para la zona peri-
central sur y poniente.

Proyecto + Usos comercio y servicios Poder laborar en el sector

Proyecto + Uso deportivo Poder comprar insumos hogar en el sector
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servicios

Jardines y otras areas
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Cierres perimetrales
Obras en el
espacio publico

Poder acceder a servicios en el sector

Proyecto + lugares esparcimiento y
encuentros sociales

Elegir lugares y
rutas seguras

Tener cerca los destinos mas cotidianos
Poder comer o recrearse en un bar Rest ‘

Proyecto + Recintos eventos culturales

Poder asistir a actividades culturales Laborar en lugar cercano

Poder realizar deporte en
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Proyecto + Infraestructura para bicicletas
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No poder trasladarse con facilidad por
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No encontrar lugares con
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Figura 41. Representacidon de la propuesta de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las
comunidades ciudadanas, segun lo revisado para la comuna de Santiago. Elaboracién Propia (2020).

130



La representacion de la propuesta de valor social disefiada para la comuna de Santiago es
resumida en la figura 41.

En la zona peri-central oriente, representada en este analisis por las comunas de
Providencia y Nufioa, el perfil de las comunidades ciudadanas es similar al perfil
configurado para las comunidades de la comuna de Santiago en lo referente a los trabajos
y actividades cotidianas, pero distinto en las alegrias y las frustraciones, diferencia
originada por el buen estdndar que presenta el entorno urbano en esta zona de la ciudad
de Santiago. Asi, en este caso las alegrias de las comunidades en su relacién con el entorno
urbano no solo estdn descritas por los buenos resultados de los trabajos funcionales, tales
como el laborar en el mismo sector o poder comprar todos los insumos necesarios y tener
acceso a todos los servicios en el mismo sector, sino también estdn descritas por alegrias
emocionales y sociales provenientes del buen estandar del entorno urbano. Dada esta
condicién, es que la propuesta de valor social del proyecto inmobiliario plantea crear
alegrias funcionales a través de los usos mixtos, y alegrias emocionales y sociales de todas
las formas ya descritas anteriormente que, en este caso, dardn continuidad a un entorno
urbano que genera sensaciones de confort, emociones positivas y una identidad social
urbana construida desde una valoracién positiva del entorno.

Como una particularidad ya mencionada en el PLADECO de la comuna de Providencia, la
frustracion mas relevante queda descrita por la dificultad de transportarse en el sector
dada la alta congestion, para lo cual la propuesta de valor plantea el potenciar el transporte
en bicicletas mediante el apoyo con infraestructura. La segunda frustraciéon en importancia
es la sensacidn de inseguridad en el espacio publico, para lo cual, como ya fue planteado
para las otras zonas, la propuesta de valor aborda el espacio publico colindante para
hacerlo un lugar mas seguro.

Proyecto + Usos comercio y servicios Creadores d¢
Proyecto + lugares esparcimiento y encuentros sociales
Proyecto + Recintos eventos culturales N\
Proyecto + Uso deportivo  Poder comprar insumos hogar en el sector F )
| Entorno colindante + agradable + acogedor | - :
- — / Poder acceder a servicios en el sector l
Arquitectura proyecto + belleza estética ) L ' 8
el s S [ Tener cerca los destinos mas cotldlanos_ | =
Proyecto + Identidad de barrios 4 Poder visitar un buen parque | ‘ Elegir [ugaresy
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espacio publico Proyecto + Infraestructura para
bicicletas, alivia transporte
dificultado por congestion

Visitar lugar por recreacién

No poder trasladarse con
facilidad por congestion

No poder intensificar
el uso de bicicletas

Inseguridad en el entorno
urbano

Ir a actividad cultural

Visitar lugar por confort

Visitar lugar con
significado social
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Figura 42. Representacion de la propuesta de valor social del proyecto inmobiliario dirigido a las
comunidades ciudadanas, segun lo revisado para las comunas de Providencia y Nufioa. Elaboracién Propia
(2020).
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Finalmente, la representacién de la propuesta de valor social para las comunidades
ciudadanas de la zona peri-central oriente queda resumida en la figura 42.

3.5. El valor compartido con las comunidades ciudadanas y su
incorporacion al modelo de negocio inmobiliario

Tal como se expuso en el marco tedrico, el concepto de valor compartido dado a conocer
por los profesores Porter y Kramer en 2011, es un llamado para las empresas a reconectar
su éxito econémico con el progreso social, planteando con esto la necesidad de abordar de
una nueva forma la relacién entre las empresas y la sociedad, ya que ha sido una relacién
marcada por un conflicto en el que las empresas han terminado siendo responsabilizadas
de causar problemas sociales, existiendo la percepcién de que estas prosperan a expensas
del resto de la comunidad. En el centro de este conflicto se encuentra, como su principal
causa, la visién estrecha que han tenido las administraciones de las empresas sobre la
creacion de valor, las que se han enfocado Unicamente en el valor econdmico financiero,
sin ser atendidas las demds formas en que el valor es transferido a la comunidad por medio
de las diversas relaciones sociales que existen en el entorno, en el cual las empresas se
desenvuelven y conviven. El valor social y el valor medioambiental son las otras formas en
qgue el valor se manifiesta, y en conjunto con el valor econémico financiero, son los que
completan y unifican el concepto de valor en su mds amplia definicién. El foco exclusivo en
el valor econédmico financiero es lo que ha generado procesos de destruccidn de valor social
y de valor medioambiental (transferencia de perjuicios), y es lo que han resentido las
comunidades ciudadanas y las ha llevado a entrar en conflicto con las empresas vistas como
responsables.

El concepto de valor compartido se sostiene sobre la premisa de reconocer el vinculo que
existe entre el progreso econdmico y el progreso social, como procesos interconectados
por relaciones fundadas en el valor. Por esto es que se enfatiza la necesidad de poner la
creacidén de valor social y medioambiental en el centro de la estrategia empresarial,
teniendo como objetivo que la actividad econdmica de las empresas, ademas de crear valor
econdmico financiero, otorgue beneficios a los grupos de interés que componen el entorno
social y que se ven afectados, para bien o para mal, por la actividad empresarial. Es lo que
diferencia el valor compartido con la responsabilidad social empresarial y con las politicas
de sustentabilidad, las que, si bien se han ocupado de orientar las buenas practicas de las
empresas para su entorno social y ambiental, no han dejado de considerar los problemas
sociales y medioambientales como eventos que existen en la periferia de las empresas, y
el impacto que estas generan sobre su entorno como externalidades cuyo perjuicio debe
ser mitigado. Esto es lo que el concepto de valor compartido refuta, al posicionar el impacto
sobre el entorno en el centro de la gestién empresarial, siendo la creacién simultanea de
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valor econémico, social y ambiental algo que debe ser natural e inherente a la actividad
econdmica de las empresas y dirigido estratégicamente.

¢Cudl es la motivacidn de las empresas para incorporar la creacién de valor compartido? La
primera motivacién sera el revertir la situacidn de conflicto que se ha generado entre las
empresas y el entorno social. Segundo, es la hipdtesis de que una relacién de beneficio
mutuo entre la empresa y su entorno creara un ambiente con condiciones dptimas para
gue el valor creado en el largo plazo sea maximizado a niveles inalcanzables por la actual
vision enfocada solo en el valor econdmico financiero.

¢Cudles son las formas de crear valor compartido? Segun lo planteado por los profesores
Porter y Kramer, son tres: re-concibiendo el producto y su mercado; redefiniendo la
productividad a través de la cadena del valor; y construyendo clusters de apoyo para el
sector ubicado en el entorno de las instalaciones de la empresa. Para el caso analizado en
esta investigacion, se optd por la redefinicidon del proyecto inmobiliario, siendo incorporada
una propuesta de valor social dirigida hacia las comunidades ciudanias que habitan en el
entorno urbano en el cual el proyecto inmobiliario se hace parte.

¢Como se incorpora la creacién de valor social al centro de la estrategia empresarial?
Mediante el disefio de la propuesta de valor social y su incorporacién al modelo de negocio
de la empresa, para este caso, la incorporacién al modelo de negocio inmobiliario. Para
realizar esto, se revisé el modelo de negocio inmobiliario usando el modelo del lienzo (del
inglés canvas), con el cual fue analizado el como la propuesta de valor social es gestionada
en el modelo de negocio para que logre ver realizado su objetivo de otorgar beneficios
valorados por las comunidades ciudadanas.

3.5.1. El lienzo del modelo de negocios

El lienzo del modelo de negocios es una herramienta desarrollada por Alexander
Osterwalder e Yves Pigneur y publicada en 2010 en la obra “Generaciéon de modelos de
negocio”, del inglés “Business Model Generation”, quienes junto a otros autores publicaron
posteriormente en 2014 la obra Disefiando la propuesta de valor.

En este apartado se hara una explicacion general del lienzo del modelo de negocios para
poder representar mediante esta herramienta el modelo clasico del negocio inmobiliario y
para desarrollar una propuesta sobre el cdmo se incorporan elementos de la gestién
empresarial orientados a otorgar valor social a las comunidades ciudadanas.

Segun lo definen los autores, el modelo de negocio es una representacién descriptiva de
las bases sobre las cuales una organizacién o empresa crea, proporciona y capta valor. La
herramienta del lienzo del modelo de negocios es un facilitador de esta representacién
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descriptiva, logrando una manera simple de abordar todos los elementos que componen
un modelo de negocios y de organizar estos elementos en una estructura lodgica bajo la cual
una organizacion gestiona la obtencidn de ingresos. El lienzo del modelo de negocios, al
lograr una representacion claray sencilla, permite analizar y reflexionar con mayor facilidad
sobre el modelo de negocios de |la organizacidon que se administra y de otras organizaciones
del mismo rubro o sector econémico o de organizaciones que potencialmente pudiesen
incorporarse como competidores, por tanto, también es una herramienta que permite
comparar una organizacién con su sector econdmico, analizando los modelos de negocios
de otras organizaciones y descubrir el cdmo han llegado a tener éxito o por que han
fracasado.

El lienzo del modelo de negocios es una herramienta de disefio que se compone de nueve
modulos:

El segmento de mercado.

La propuesta de valor.

Los canales de comunicacidn, distribucion y venta.
Las relaciones con los clientes.

Las fuentes de ingreso.

Los recursos clave.

Las actividades clave.

Las asociaciones clave.

Y la estructura de costes.

LW XN A WN R

Estos nueve mddulos abordan las cuatro areas principales en las cuales se enfoca la gestién
de una organizacién o empresa, que son los clientes, la oferta, la infraestructura y la
viabilidad econdmica. Asi, los autores han categorizado el disefio de un modelo de negocios
como el anteproyecto de la estrategia que se usara para determinar las estructuras, los
procesos y los sistemas de la organizacion

La descripcidn general que los autores hacen de los nueve médulos del lienzo del modelo
de negocios es:

1. El segmento de mercado

Se refiere al grupo de personas o instituciones a los cuales una empresa u organizacion se
dirige con sus productos o servicios, por tanto, estos grupos representan a los clientes que
estaran en el centro de cualquier modelo de negocio. Se pueden definir uno o varios
segmentos de mercado, donde casa segmento seleccionado debe ser estudiado con el fin
de conocer lo mas exhaustivamente posible las necesidades que presenta, conocimiento
gue sera pilar fundamental en el disefio del modelo de negocios.
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Los segmentos de mercados pueden ser:

- Mercados de masas, referido a un publico general que no distingue segmentos
en su interior.

- Nicho de mercado, referido a segmentos especificos y especializados.

- Mercado segmentado, referido a un grupo que presenta varios segmentos con
necesidades y problemas levemente diferenciados.

- Mercado diversificado, referido a varios segmentos que no estan relacionados
entre ellos y presentan necesidades y problemas marcadamente diferentes.

- Plataformas multilaterales, corresponde a los casos en que un producto o
servicio requiere de dos segmentos independientes para que pueda ser
comercializado. Los autores ponen el caso de las tarjetas de créditos, que
requieren una cartera de clientes que las utilicen como medio de pago vy
requieren ademas de un grupo de empresas comerciales que las acepten como
medio de pago, o el caso de los periddicos gratuitos que requieren de un grupo
de lectores y de un grupo de empresas financien el peridédico con los pagos por
poner publicidad.

2. La propuesta de valor

Tal como se explicd y se desarrolld en detalle en la seccién anterior, la propuesta de valor
describe los productos y servicios a través de los cuales la empresa u organizacion crea
valor para sus clientes (grupos del segmento de mercado al cual se dirige la propuesta de
valor), lo que es realizado mediante creadores de alegrias y aliviadores de frustraciones.

3. Los canales de comunicacién, distribucidn y venta

En este mddulo se aborda el cdmo la empresa u organizacién se comunica con los clientes
para llegar a ellos y otorgarles los beneficios contenidos en la propuesta de valor. Este
contacto entre la organizacion y los clientes se establece mediante los canales de
comunicacion, distribucién y venta. Las funciones de estos canales principalmente son:

- Hacer que los clientes conozcan los productos y servicios.

- Entregar alos clientes una propuesta de valor.

- Facilitar la evaluacién que los clientes hacen de la propuesta de valor.

- Darla opcidn a los clientes de adquirir productos y servicios especificos.
- Ofrecer el servicio de post venta.

Para definir los canales que la empresa debera emplear en la comunicaciéon con sus clientes
se debe responder a las siguientes interrogantes:

¢Qué canales tendran la preferencia por parte de los clientes?

¢Como se establece el contacto con los clientes?
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¢Cémo se conjugan los canales?

¢Qué canales tienen los mejores resultados?

éQué canales serdn los mas rentables?

¢Cémo es que se integran estos canales en las actividades cotidianas de los clientes?

Se puede distinguir entre canales propios y canales de socios, ademds entre canales
directos o indirectos.

Un canal propio y directo es por ejemplo un sitio web o el equipo comercial interno, e
indirecto serd una tienda gestionada por la misma empresa.

Los canales de socios siempre seran indirectos, y pueden abordar variadas opciones, como
la distribucién mayorista, la venta minorista o sitios web de socios. En general, los canales
propios seran mas rentables, pero mas costos de implementar, y el desafio serd el
encontrar el equilibrio en el uso combinado de ambos tipos de canales, tal de maximizar
los beneficios para los clientes y los ingresos para la empresa.

Los canales tienen cinco fases que describen el cobmo se debe abordar la comunicacién con
los clientes, las que no siempre son todas abordadas por cada canal. Estas fases son
descritas en la figura 43.

Tipos de canal Fases de canal
Eguipo
% comercial
% .! Ventas en .
£ a | 1. Informacion 2. Evaluacién 3. Compra 4. Entrega 5. Posventa
g miernet £Cémo damos a conocer ¢Cémo ayudamos a los ¢Cémo pueden comprar éCoémo entregamos a los £Qué servicio de atencién
Tiendas los productos y servicios  clientes a evaluar nuestra  los clientes nuestros pro-  clientes nuestra propuesta  posventa ofrecemos?
propias de nuestra empresa? propuesta de valor? ductos y servicios? de valor?
E Tiendas
E de socios

i Mayorista

Figura 43. Tipos de canales y sus fases. Fuente: Generando modelos de negocio. Osterwalder y Pigneur
(2011).

4. Relaciones con los clientes

Este moédulo describe las diversas formas en que la empresa u organizacidn establece
relaciones con sus clientes, las cuales responden a objetivos de captacion de clientes,
fidelizacion de clientes y estimulacién de ventas.

Las formas establecidas en la relacion empresa — cliente, las que pueden coexistir segun se
defina en el modelo de negocio, pueden ser:
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Asistencia personal, la que consiste en la interaccidn personal con el cliente, ya
sea en un lugar fisico como un punto de venta, o por comunicacién telefénica o
por correo electrénico.

Asistencia personal exclusiva, donde existe una atencidén especifica con un
cliente, estableciendo una relacién mas intima y profunda, pesando en
mantener esta relacién por un largo periodo de tiempo.

Autoservicio, donde la atencién directa es reemplazada por proporcionar a los
clientes los medios necesarios para que los clientes se sirvan ellos mismos.

Servicios automaticos, corresponden a una forma de autoservicio que incorpora
procesos automatizados mas sofisticados. Los servicios automaticos reconocen
los distintos perfiles de los clientes y les ofrecen informacion relacionada a sus
ultimos pedidos y transacciones, simulando con esto una relacidn personal.

Comunidades, relaciéon consistente en utilizar a las comunidades para
profundizar la relacién con los clientes, generando espacios de comunicacién
entre los miembros de una comunidad, lo que genera informacion relevante
para ir conociendo el perfil de los clientes. Un ejemplo de esto son los foros de
plataformas web que usan las empresas de software o de venta de tecnologia,
donde los clientes se comunican para resolver dudas o problemas, o para
compartir experiencias.

Creacion colectiva, relacion que incorpora la colaboracidn de los clientes para
crearles valor, recibiendo recomendaciones y comentarios sobre lo que les
gustaria estuviese en la oferta de valor.

5. Fuentes de ingresos

Este mddulo describe las vias por las cuales la empresa obtendra ingresos econdmicos, lo
gue se puede dar en pagos puntuales por transacciones individuales o en pagos recurrentes
a cambio de otorgar una propuesta de valor por periodos de tiempo determinados.

Los tipos de fuentes de ingresos pueden ser:

Venta de activos, corresponde a la forma mas tradicional de obtener ingresos a
través de la venta de los derechos de propiedad de un bien fisico.

Cuotas por uso, en general corresponde al uso de un servicio en una cantidad
dada o un tiempo determinado, como por ejemplo un plan de telefonia movil o

el hospedaje en un hotel.
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- Cuota por suscripcién, corresponde al pago periédico por el uso o acceso
ininterrumpido de un servicio, como la suscripcidn a un gimnasio, a una licencia
de software, a un servicio de conexion a Internet, un servicio de musica o
contenido multimedia via streaming.

- Préstamo/ alquiler/ leasing, corresponde al pago periddico a cambio de la
concesidn de un derecho para hacer uso exclusivo de un bien por un periodo de
tiempo determinado. Es una fuente que genera ingresos constantes en el
tiempo y tiene la ventaja para los clientes de no tener que hacerse cargo del
costo completo del bien.

- Concesion de licencias, genera ingresos por el pago a cambio del permiso por
usar una propiedad intelectual, donde los titulares duefos de los derechos de
propiedad reciben ingresos sin tener que fabricar ni comercializar productos.

- Gastos de corretaje, genera ingresos derivados de los servicios de
intermediacién en nombre de dos o mas partes. Ejemplos de este tipo de
ingresos es el pago a los proveedores de tarjetas de créditos por ser usado estas
como medio de pago, o el pago de comisiones a corredores inmobiliarios por
cerrar una venta o contrato de arriendo.

- Publicidad, genera ingresos por pago a cambio de espacios publicitarios. Este
tipo de ingresos es usado por plataformas web como Youtube.com, por medios
de comunicacion, entre otros.

6. Recursos clave

Este médulo describe los activos fundamentales para que el modelo de negocio funcione y
sea posible ofrecer a los clientes ofrecer una propuesta de valor, llegar al mercado,
establecer relaciones con los clientes y recibir ingresos. Estos recursos clave pueden ser
activos fisicos, como la infraestructura y la maquinaria, recursos econémicos como capital
propio o adquirido en créditos bancarios, recursos intelectuales, como una patente,
derechos de autor o conocimiento obtenido por la investigacion y desarrollo, o recursos
humanos. Para tener estos recursos a disposicién la empresa puede adquirir su propiedad,
arrendarlos u obtenerlos desde los socios clave.

7. Actividades clave
Este mddulo describe las acciones mas relevantes que se deben realizar para que el modelo

de negocio funcione, haciendo posible el crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a
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los mercados, relacionarse con los clientes y recibir ingresos. Las actividades clave podran
ser productivas, de resolucidon de problemas, o la gestion de una plataforma. Asi, por
ejemplo, la actividad clave de un fabricante de software como Microsoft es el desarrollo o
produccion de software, la de una consultora sera la resolucién de problemas, la de un
banco serd la colocacidn de créditos, la de una empresa de venta por internet serd la
gestidon comercial mediante una plataforma web y la operacién logistica.

8. Las asociaciones clave

Este mddulo aborda a los grupos de interés que colaboran con el funcionamiento del
modelo de negocio. Estos pueden corresponder a proveedores u otros grupos que
establecen algun tipo de alianza o asociacidn con la empresa por un beneficio mutuo.

Entre los tipos de asociaciones se puede distinguir:

Alianzas entre empresas no competidoras

Asociaciones estratégicas entre empresas competidoras

Joint ventures: Empresas que se asocian para crear nuevos negocios.
Asociaciones cliente-proveedor para asegurar la fiabilidad de la cadena de
suministros.

ML NE

Los autores distinguen tres tipos de motivaciones para que las empresas establezcan
alianzas o asociaciones:

- La optimizacién y la obtencién de economias de escala, muy comun en la
relacion cliente-proveedor donde se busca optimizar la asignacidn de recursos
y las actividades mediante la externalizacién y recursos compartidos.

- Lareduccidn de riesgos e incertidumbre, asociacidn que se da entre empresas
competidoras que establecen una alianza en algin dmbito y compiten en otros.
Este tipo de alianza se dio en el desarrollo de los discos blu-ray donde
participaron las principales empresas de tecnologia, la cuales luego de colaborar
en el desarrollo de la tecnologia la comercializaron por separado compitiendo
entre ellas.

- Compra de recursos y actividades, tipo de alianza que se da en casi todas las
empresas, al ser muy escasas las empresas que pueden tener todos los recursos
y realizar todas las actividades necesarias para su negocio. Por ejemplo, los
fabricantes de teléfonos celulares adquieren las licencias de los sistemas
operativos, en vez de desarrollar uno propio.

9. Estructura de costos
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El Gltimo mddulo aborda todos los costos en los que se incurrird para la puesta en marcha
y operacién del modelo de negocio. Las principales actividades relacionadas con la creacién
y entrega de valor, la comunicacion con los clientes, el llegar al mercado y la obtencién de
ingresos tiene un costo asociado. Estos costos son cuantificables una vez definidos los
recursos clave, las actividades clave y las asociaciones clave.

Estos nueve mddulos que componen un modelo de negocio se representan graficamente
en el lienzo del modelo de negocio, seglin se muestra en la figura 44.

Asociaciones Actividades Propuestas Relaciones Segmentos
clave clave de valor con clientes de mercado

Recursos Canales
clave

E. Fu
e = &

Figura 44. Lienzo del modelo de negocio. Fuente: Generacién de modelos de negocio. Osterwalder y
Pigneur (2011).

En el lienzo del modelo de negocio los nueve mddulos son agrupados de tal forma que
quedan a la derecha los tres mdédulos asociados a los clientes, al centro el médulo de la
propuesta de valor representa la oferta, a la izquierda los tres mddulos asociados a la
infraestructura y a la operacidn, y en la zona inferior quedan los médulos de la estructura
de costos y las fuentes de ingresos, los que determinan la viabilidad econdmica.

3.5.2. El lienzo de un modelo clasico de negocio inmobiliario

Para describir un modelo cldsico de un negocio inmobiliario se hara en base al caso de una
empresa inmobiliaria que desarrolla proyectos habitacionales en altura, que es el tipo de
desarrollo inmobiliario que se ha abordado en este analisis.
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En un caso cl3sico, la descripcidn general del cdmo se desarrollan los nueve médulos del
modelo de negocio es:

1.

Segmentos de mercado. Definidos por clientes agrupados en niveles
socioecondmicos, etapa etaria, tamano de grupo familiar, inversionistas
inmobiliarios (rentistas).

Propuesta de valor. Desarrollada en base a prestaciones funcionales y de confort de
un lugar para vivir, lo que se sintetiza en el concepto de calidad de vida.

Canales. En los canales directos se encuentra el equipo comercial que se ocupa de
la comunicacién con los clientes y de plataformas de apoyo como un sitio web de la
empresa. En los canales indirectos son muy usados los portales inmobiliarios
(promocidn por internet), los cuales ademas otorgan a los clientes informacién de
los proyectos sobre atributos de localizacidn, plusvalia e informaciéon del entorno
urbano mas directo. Los medios de comunicacion también son un canal de
promocion de los proyectos, para darlos a conocer a los potenciales clientes. Para
un proyecto inmobiliario la distribucién y venta serd en el mismo terreno donde el
proyecto es construido, en oficinas de la inmobiliaria o vivienda piloto.

Relacién con los clientes. Con asistencia personal con equipo comercial, en vivienda
piloto o puestos promocionales en ferias o eventos del rubro. Con autoservicio en
la entrega de informacién mediante plataformas web.

Fuentes de ingresos. Por la venta de viviendas a usuarios finales o a inversionistas
inmobiliarios.

Recursos clave. Financiamiento del proyecto con recursos propios, de inversionistas
o con crédito bancario. El terreno donde se construira el proyecto, siendo relevante
el costo de incorporacion al proyecto. Los profesionales (internos o de empresas
proveedoras) que ejecutaran las actividades clave y las oficinas (propias o
arrendadas) donde estas actividades se coordinaran y se pondrdn en operacion.
Empresa constructora que ejecutara la construccion del proyecto inmobiliario (en
general proveedor externo contratado para tal fin).

Actividades clave: Obtener terreno (propio o de socio inversionista), desarrollar
(evaluar, disefiar, construir) y comercializar proyectos inmobiliarios.

Asociaciones clave. Inversionistas que aporten capital o terrenos. Empresas de
portales web de oferta inmobiliaria que ayuden a promocionar los proyectos

inmobiliarios enriqueciendo la entrega de informacién con estudios que ellos
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desarrollan o adquieren. Empresas de estudios de mercado y de la industria, que
entreguen informacion relevante para las decisiones de inversion (Ej. Camara
Chilena de la Construccidn, Adimark). Empresas que asesoren a los clientes en la
compra de vivienda, facilitando la comercializacion (Ej. Capitalizarme). Proveedores
relevantes como empresas de servicios para el disefio y la construccidn, empresas
proveedoras de materiales de construccién, Bancos.

9. Estructura de costos: Costos de oficina central y profesionales. Costo de
evaluaciones y estudios inmobiliarios. Costos de disefio y construccion de
proyectos. Costos de financiamiento. Costos de comercializacion.

La figura 45 muestra la representacion de estos nueve mddulos en el lienzo de un
modelo cldsico de negocio inmobiliario.

Asociaciones Actividades STOpmeston Melacienes
clave clave de valor con clientes

Sitios Web de oferta
Desarrollar (Evaluar,

inmobiliaria o .
disefiar, construir)
proyectos inmobiliarios

de mercado
Relacién personal del

e . Grupos

Calidad de vida equipo comercial ! ..
otorgada enlas socioeconémicos
prestaciones Autoservicio en la
funcionales y de entrega de informacion
confort de un lugar por medio de Grupos etarios
para vivir. plataformas Web

Proveedores de estudios
de mercado y de la
industria inmobiliaria

Come zar proyectos
inmobiliarios

Empresas asesoras de
clientes en la compra

Tamafio familiar

Prestaciones

funcionales y de Canales -,
22

confort disefias segun

inmobiliaria

Recursos
clave &
Financiamiento del Proy.

Proveedores relevantes
de disefio, compra de

Inversionistas

Equipo comercial

el perfil de cada

. ~ inmobiliarios
materiales de segmento de clientes. Sitio Web propio
Terreno

construccion, bancos,

- - Portales inmobiliarios
i | e
general Oficinas corporativas _
Sala de ventas
Empresa constructora

Ferias inmobiliarias
Costos oficina y profesionales
Estructura
de costes Costos de evaluaciones y estudios 4
Costos de disefios y construccién

Venta de viviendas a usuarios finales o a

Costos de financiamiento inversionistas de renta inmobiliaria

Costos de comercializacion

Figura 45. Lienzo de un modelo clasico de negocio inmobiliario. Fuente: Elaboracidn propia (2020).

3.5.3. El lienzo del modelo de negocio inmobiliario incorporando la propuesta
de valor social

En la propuesta de valor social la posicién del cliente |la tienen las comunidades ciudadanas,
y su incorporacién al modelo de negocio implica que este debe ser disefiado con el objetivo
de crear valor social, proporcionarlo a las comunidades ciudadanas y capturar los beneficios
gue retorna el valor social entregado.
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Bajo este objetivo, se desarrollaron los nueve mddulos del modelo de negocio de la
siguiente forma:

1. El segmento de mercado. Estarad conformado por las comunidades ciudadanas que
habitan el sector en donde se emplazaria el proyecto inmobiliario. Como el perfil de
una comunidad tendrd caracteristicas particulares, este tipo de segmento se
asemejara a un nicho de mercado, por lo que la propuesta de valor puede ser
disefiada bajo patrones generales, pero con soluciones especificas, las que
responderdn a una realidad socio-territorial y socio-cultural en particular.

2. Lapropuestadevalor. Aligual que la propuesta de valor que es dirigida a los clientes
compradores de las unidades de vivienda, la propuesta de valor social de un
proyecto inmobiliario se sustenta en otorgar calidad de vida, pero en este caso, es
mediante prestaciones funcionales y de confort aportadas al entorno urbano,
facilitando a las comunidades el alcance de objetivos en actividades cotidianas,
aportando con sensaciones de confort y emociones positivas estimuladas por el
entorno urbano, y realzando la identidad de los barrios.

3. Los canales de comunicacién, distribucion y venta. La funcion que deben cumplir los
canales sera mas bien referida a la comunicacion con las comunidades ciudadanas,
para lograr conocer el perfil que presentan, y luego recibir de su parte una
retroalimentacion sobre la propuesta de valor social. Para este caso no existen
canales de distribucién del valor, ya que el valor se crea y se otorga en el mismo
lugar fisico del proyecto. Tampoco hay canales de venta al no existir intercambio
comercial del valor social.

Los canales podran ser propios y directos, como por ejemplo el equipo encargado
de las relaciones con las comunidades y el sitio Web de la empresa. Los canales de
socios serdn las instancias otorgadas por las instituciones u organizaciones en las
cuales las comunidades ciudadanas se agrupan e interactian en base a intereses
comunes, tales como las juntas de vecinos, los clubes deportivos, los comités de
adelanto, y otras organizaciones sociales y comunitarias que puedan operar en el
sector. Las oficinas municipalidades también podran ser un canal de comunicacidn
con las comunidades ciudadanas.

4. Relaciones con los clientes. Estard definida por la relacién con las comunidades,
donde se integrarian los canales propios y los canales de socios externos, generando
la interaccién de una red comunitaria de la cual la empresa inmobiliaria se hace
parte. La creacion colectiva puede ser parte de la relacién con la comunidad, donde
esta colaboraria al disefio de la propuesta de valor a través de sugerencias,
recomendaciones y comentarios.
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5. Fuentes de ingresos. El planteamiento tedrico indica que el beneficio que tendria la

empresa inmobiliaria como retorno se obtendria en el mediano plazo y en forma
creciente. Una vez las comunidades ciudadanas reconozcan los beneficios que
pueden obtener con el desarrollo inmobiliario en sus barrios, se deberian generar
mejores condiciones para desarrollar proyectos.

Estas mejores condiciones se reflejarian en la ausencia de conflictos entre las
empresas inmobiliarias y las comunidades, lo que debiese repercutir en mejorar las
condiciones normativas en los planes reguladores, o evitar que la normativa sea
restringida, esto como consecuencia de que, tanto las comunidades ciudadanas,
como las autoridades municipales, querrian atraer la inversién inmobiliaria para
incorporar mejoras al entorno urbano.

Los futuros habitantes del proyecto inmobiliario también seradn parte de la
comunidad local, por lo que el mejorar el entorno urbano a la vez sera un valor
adicional para ellos, lo que debiese incidir en la decisién de compra de los clientes
y optar por los proyectos que incorporen valor compartido. En el mediano plazo,
todo esto debiese ser traducido en un incremento en el volumen de ventas respecto
a la situacion actual.

Por otro lado, el impacto del valor social creado para las comunidades ciudadanas
debera ser promocionado por la empresa con el objetivo de obtener beneficios para
su patrimonio de marca, lo que le otorgaria mejores opciones para atraer nuevos
inversionistas, para mejorar su imagen ante la sociedad en general y otros
beneficios que a futuro podrdn tener las empresas lideres en valor compartido.

Recursos clave. Son los recursos que permitirdn la creacién de valor social, la
comunicacién con las comunidades ciudadanas, y la promocién del impacto del
valor social creado. Se requerird de un incremento en los recursos financieros para
la realizacién de actividades propias del valor compartido, y para eventuales
aumentos en los costos de construccion del proyecto al ser incorporados los
elementos de la propuesta de valor social.

Se deberd incorporar profesionales que formen un equipo especialista en la relacién
con las comunidades y en el disefio del valor social. Los equipos tradicionales del
negocio inmobiliario daran soporte desde sus funciones especificas a las actividades
propias del valor compartido, esto es referido principalmente a los equipos
profesionales de las areas de disefio, de desarrollo inmobiliario y de la gestién
comercial, quienes en conjunto deberan cohesionar y consolidar un producto
inmobiliario re-concebido en torno al valor compartido.



7. Actividades clave. En primera instancia se deberd acceder — en caso de existir — a
estudios socio-territoriales desarrollados por la municipalidad u otras instituciones,
para adquirir un conocimiento previo sobre la comunidad local. Se debera
establecer la comunicacién con la comunidad local para profundizar el
conocimiento sobre el perfil que presenta y comenzar con las actividades de
creacion colectiva de la propuesta de valor social. La siguiente actividad clave serd
la etapa de disefo de la propuesta de valor social y su incorporacidn al disefio del
proyecto inmobiliario, siendo recomendable que la comunidad la evalle.

Todo converge en la construccién del proyecto inmobiliario, siendo materializada la
propuesta de valor compartido. Finalmente, es fundamental la medicién vy la
promocion del impacto del valor social.

8. Asociaciones clave. Principalmente, se hara necesaria la alianza con instituciones
que proporcionen informacién relevante sobre el perfil de las comunidades
ciudadanas y con organizaciones que sirvan de nexo comunicacional con la
comunidad.

Serd relevante identificar a las instituciones que desarrollen estudios socio-
territoriales, dentro de las cuales se pueden nombrar a empresas de estudios de
mercado y a los departamentos de las municipalidades encargados de desarrollar
los planes de desarrollo comunal. Para el nexo comunicacional se deben establecer
asociaciones con todas las organizaciones comunitarias locales, como por ejemplo
las juntas de vecinos o los comités de adelanto. Esta asociacidn se debe proyectar
en el tiempo dependiendo de los planes de inversion inmobiliaria en el sector.

También seria importante crear asociaciones con instituciones que desarrollen
investigaciones sobre la creacién de valor social, tal que sean un apoyo técnico,
tanto en las etapas de disefio de las propuestas de valor, como en las etapas de
medicién del impacto y su promocion.

Para dar mayor validez a lo realizado en torno al valor compartido, sera relevante
la asociacidn con instituciones que puedan certificar los procesos y los resultados
obtenidos, como lo son por ejemplo las instituciones certificadoras de empresas B.

9. Estructura de costos. Los costos que se incorporardn a la gestion del negocio seran
los necesarios para financiar las actividades propias del valor compartido, al equipo
de profesionales que se ocupard de la relacidn con las comunidades, y a los
eventuales mayores costos de construccion.
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Figura 46. Lienzo de un modelo de negocio inmobiliario con valor compartido. Fuente: Elaboracion
propia (2020).
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La figura 46 muestra la representacion de estos nueve modulos en el lienzo de un modelo
de negocio inmobiliario en torno a la propuesta de valor social dirigido a las comunidades
ciudadanas.

3.5.4. El impacto del valor compartido

Una vez disefiada la propuesta de valor social y disefiada la forma en que esta puede ser
incorporada al modelo de negocio, siendo establecido con esto el modo en que el valor
social puede ser creado y como es proporcionado a las comunidades ciudadanas, es
necesario revisar de qué forma aproximar el impacto que se generaria sobre los sistemas
sociales y sobre la actividad econdmica de la empresa, es decir, el cdmo cuantificar los
beneficios que obtendran los receptores del valor social y los beneficios que obtendria
reciprocamente la empresa como retorno.

Como se revisé en el marco tedrico, para lograr medir el impacto del valor social es
necesario buscar la forma en que la componente cualitativa del valor se hace visible y
medible. Como metodologia se eligié el método del SROI (retorno social sobre la inversién).
El método del SROI tiene la premisa de considerar de que el impacto del valor social es
analizable mediante lo que se ha denominado como la cadena de creacion del impacto, la
cual identifica, en primera instancia, los recursos y las actividades necesarias para la
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creacion del valor social y los resultados medibles de la actividad de la empresa, para luego
analizar los cambios que son inducidos en los sistemas sociales, cambios que son
considerados en términos netos, es decir, descontando los eventuales desplazamientos de
otros beneficios, los beneficios del entorno social en ausencia de la actividad de la empresa,
los beneficios inducidos por la actividad de otras empresas y el decremento del beneficio
por el paso del tiempo.

El SROI como indicador se expresa como el cociente entre el valor presente del impacto
social neto y el valor presente de la inversidon necesaria para generar dicho impacto. Los
autores del método explican que el indicador por si solo no basta para poder interpretar
correctamente su significado, es también necesario contar con la descripcion de todo el
proceso para obtener su resultado, algo andlogo a una memoria explicativa. Por ultimo,
para cuantificar los impactos sociales, el método del SROI usa el principio de la
monetizacion.

El método del SROI es perfectamente integrable con el disefio del modelo de negocio que
se ha desarrollado en la seccién anterior, en el cual son identificados los recursos clave y
las actividades clave para crear valor social.

Para analizar el impacto que generaria la propuesta de valor social disefiada para un
proyecto inmobiliario, lo que en el método del SROI es llamado como la depuracidén del
impacto del valor social, es necesario desglosar las formas en que la propuesta de valor
social otorga beneficios a las comunidades ciudadanas, desglose que es realizado desde un
principio por el disefio de la propuesta de valor utilizando el modelo del lienzo. Asi, las
formas o dimensiones por medio de las cuales se otorgan beneficios se relacionan con los
creadores de alegrias y los aliviadores de frustraciones para los tipos de trabajos o
actividades cotidianas que se definen en el modelo del lienzo, esto es, los trabajos
funcionales, los trabajos sociales, los trabajos emocionales y los trabajos de apoyo.

En los beneficios otorgados en los trabajos funcionales, se identificd el tener mas acceso al
comercioy a los servicios, el poder laborar en el mismo sector, y el tener mas acceso a otro
tipo de actividades como el hacer deporte, ir a un evento cultural, etc. Uno de los
principales cambios inducido por estos beneficios, es que las personas de la comunidad
tendrdn que ir con menor frecuencia a otros lugares mas lejanos para obtener los insumos
gue no encuentran en las cercanias de su lugar de residencia (al haber aumentado la
oferta), teniendo un costo menor en transporte. Otro cambio inducido serd la preferencia
gue tendrdn las personas por vivir en el sector donde el entorno urbano mas le facilita el
conseguir objetivos cotidianos, siendo la preferencia de un bien sobre otro algo aceptado
como una aproximacion del valor.

Para los trabajos de apoyo, que en lo referente a la relaciéon de las comunidades con su
entorno urbano corresponden a actividades de transporte, se identificd el beneficio de
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tener mas cercania con los destinos cotidianos, lo que igualmente reduce los esfuerzos
realizados por las personas en lo relacionado al transporte en su sector de residencia.

En los trabajos sociales, el beneficio o cambio inducido se relaciona con proporcionar
mejoras en el espacio publico cercano al proyecto con el objetivo de aportar a que las
personas construyan su identidad social urbana desde una valoracion positiva del entorno
urbano. En la misma direccidn, los beneficios relacionados con los trabajos emocionales se
obtienen desde las caracteristicas aportadas al espacio publico cercano al proyecto con el
objetivo de que las personas reciban estimulos desde el entorno que les proporcionen
emociones positivas, tales como sensaciones de confort o el sentimiento de seguridad.

A diferencia de los beneficios relacionados a trabajos funcionales y de apoyo, los beneficios
en los trabajos sociales y emocionales no se pueden cuantificar mediante un cambio en los
sistemas sociales que sea posible de identificar y aislar con claridad, como si lo es el impacto
o cambio en el esfuerzo que hacen las personas en actividades de transporte. Estos cambios
se ramifican en el tejido social en una diversidad de efectos muy dificiles de monitorear,
por lo que se hace necesaria otra forma de observar y medir este efecto. Narrillos (2012)
plantea que es aceptable como concepto econdmico que el precio refleje la preferencia de
un bien sobre otro y que, por tanto, pueda ser usado como una aproximacién del valor. Asi,
la preferencia que tendrdn las personas por vivir en un sector donde el entorno urbano
otorga mas valor, al facilitar dicho entorno el complimiento de objetivos cotidianos y
otorgar sensaciones de confort, serd un factor que aumente el nivel de ventas de viviendas,
siendo dicho incremento una cuantificacion vélida del impacto del valor social creado en
todas sus dimensiones. En este caso, no solo serd el mayor precio que eventualmente estén
dispuestas a pagar las personas por una vivienda, sino también el aumento de las unidades
vendidas que ha sido inducido por la creacién de valor social.

Es posible argumentar que el aumento en las ventas inmobiliarias se enfoca solo en los
nuevos integrantes de la comunidad que serdn residente de los proyectos en construccioén,
y deja sin ser considerada a la comunidad del entorno circundante. Pero si se considera que
la ausencia de creacion de valor social en los proyectos inmobiliarios, o la destruccion de
valor social por parte de estos, ha generado un conflicto con las comunidades ciudadanas
del entorno, teniendo ademas como consecuencia la restriccién de la normativa urbanay,
por tanto, la disminucién del nivel de ventas en el sector, el revertir esta situacion mediante
la creacién de valor compartido si serd un efecto atribuible a relacién con las comunidades
del entorno, pudiéndose recuperar el nivel de ventas histéricas e incluso aumentarlas,
producto de la aceptacion y bien acogida por parte de las comunidades al desarrollo
inmobiliario en sus barrios. El impacto del valor compartido también se puede dar en
situaciones donde la normativa urbana no ha sido restringida, pues se pueden evitar
futuros conflictos o mejorar la normativa urbana existente en pos del desarrollo econémico
y social de la zona urbana en cuestién.
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El efecto o impacto del valor social se conseguira con mayor fuerza a medida que todos los
actores que participan de los procesos de transformacidn urbana de un sector actien en
conjunto bajo el objetivo comun de la creacién de valor compartido, lo que involucra tanto
a empresas inmobiliarias del sector privado, como a organizaciones del sector publico que
desarrollan infraestructura y equipamiento urbano, tales como los municipios y el
Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Esta accidn conjunta no necesariamente dependera
de instancias de comunicacion y de coordinacion entre las distintas organizaciones y
actores, ya que las bases para el valor compartido en el desarrollo urbano de un sector
estardn dadas por el conocimiento en comun del perfil de las comunidades residentes y de
los patrones para la creacion de valor.

Se ha mencionado que el efecto del valor social es algo que se ird percibiendo en el mediano
y largo plazo, en el caso especifico que se abordd en el desarrollo de esta propuesta para
el sector inmobiliario, habrd un tiempo en que las empresas inmobiliarias progresivamente
adopten el valor compartido como parte de sus modelos de negocio, y habra un tiempo en
gue las comunidades ciudadanas tomen conciencia en forma colectiva de la propuesta de
valor social que les es ofrecida y sus beneficios. Por lo demas, es necesario que una mayoria
importante de actores incorporen el valor compartido para que se note un efecto real en
el entorno urbano, la sola accion de casos aislados tendrd efectos muy marginales.

El patrimonio de marca — o el prestigio — de las empresas inmobiliarias es otro activo que
se vera beneficiado en el mediano y largo plazo, al ser mejor evaluadas socialmente las
empresas que desarrollen su actividad econdmica creando valor compartido, teniendo
mejor acogida por parte de las comunidades, los clientes y los inversionistas.

3.5.5. Estrategia de implementacion y comunicacion

Algo fundamental para cumplir un objetivo es el disefar y planificar una estrategia, en la
cual no solo se deberan determinar las distintas etapas de la implementacién, sino también
se deberan identificar cuales serdan las principales dificultades y el como se resolveran para
gue el objetivo logre ser alcanzado.

El objetivo principal abordado en este caso es el de desarrollar proyectos inmobiliarios que
incorporen la creacion de valor compartido, tal que otorguen valor social a las comunidades
ciudadanas del entorno, con el fin de lograr establecer una relacién con las comunidades
de beneficio mutuo.

La situacidn actual es que este tipo de relacién con las comunidades aun no es abordada a
fondo por las empresas inmobiliarias, mas bien ha sido una relacién marcada por un
conflicto que ha generado en varios sectores de la capital un rechazo al desarrollo
inmobiliario, llegando incluso a generar restricciones en la normativa urbana.
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Uno de los primeros asuntos a resolver sera el cémo la creacidn de valor social se torna en
algo gestado desde la actividad econdmica de una empresa inmobiliaria y planificado
estratégicamente como un elemento puesto en el centro del negocio. En la seccién
anterior, esto se abordd en detalle con la revision del modelo de negocio utilizando el
modelo del lienzo, disefidndose la forma en que el valor social puede ser creado, otorgado
a las comunidades y capturados sus beneficios. En la incorporacion del valor compartido al
modelo de negocio se abordan los primeros factores estratégicos relevantes para la etapa
de implementacion que deben ser definidos, como el identificar los recursos clave, las
actividades clave, el tipo de relacion que se debe establecer con las comunidades
ciudadanas, los canales de comunicacion, entre otros ya revisados.

Una vez resuelto la incorporacion de la creacion de valor compartido al modelo del negocio
inmobiliario, se deberan elegir las zonas del territorio urbano en las que se comenzaria con
la implementacién de proyectos de valor compartido, teniendo en consideracion el
contexto de la situacion actual de la relacién de las empresas inmobiliarias con las
comunidades ciudadanas. Una buena opcidon seria comenzar por zonas en donde la
normativa urbana no ha sido restringida, utilizando los primeros desarrollos inmobiliarios
con valor compartido como plataforma de difusion, captando la atencién de la ciudadania
y de autoridades comunales. Los sectores del territorio en donde la normativa urbana
otorgue buenas condiciones para desarrollar los terrenos, seran lugares con mejores
posibilidades para crear valor social de mayor impacto.

En lo referente al disefio de la propuesta de valor social, la primera gran tarea serd el
estudiar y conocer lo mas afondo posible el perfil de las comunidades ciudadanas de los
sectores elegidos para los desarrollos inmobiliarios con valor compartido. La principal
dificultad sera el acceso a la informacién sobre dicho perfil. Como primer paso, deben ser
reunidos los estudios socio territoriales existentes, como lo son por ejemplo los informes
de los PLADECOS, las memorias explicativas de los planes reguladores comunales y estudios
académicos, como los usados en las secciones anteriores para la aproximacion del perfil de
las comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano.

Se deberd establecer contacto y comunicacién con las comunidades ciudadanas, con el
objetivo de profundizar el conocimiento sobre sus preocupaciones y expectativas
relacionadas a su entorno urbano y sobre su imagen objetivo o vision futura segin el como
desearian que fuese el entorno urbano que habitan. Es posible que en alguna zona del
territorio no existan estudios socio territoriales, o que sean muy superficiales o generales.
En este caso, la comunicacidon directa con las comunidades sera el uUnico canal de
informacion para conocer el perfil que presentan.

Para convocar a las comunidades ciudadanas se deberdn usar todas las instancias posibles,
comenzando por contactar a las organizaciones sociales que tengan vinculos con los
municipios, como las juntas de vecinos o los comités de adelanto, u otro tipo de
organizaciones o instancias que retna a la comunidad bajo intereses comunes. El equipo
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gue conforme la empresa inmobiliaria para la relacién con las comunidades sera el
encargado de establecer los canales de comunicacién y de mantener dicha comunicacién
durante las etapas de desarrollo del proyecto inmobiliario.

Habiendo indagado lo suficiente en el perfil de las comunidades locales, se deberd disenar
la propuesta de valor social. En las secciones anteriores se ha desarrollado la propuesta de
valor social bajo lineamientos generales, lo que ha entregado una guia o un referente para
las tematicas que seran abordadas en este tipo de propuestas de valor, pero en el caso de
una aplicacidn real, la propuesta de valor se debera desarrollar en forma mas especifica
considerando las particularidades del perfil de las comunidades y las caracteristicas del
entorno urbano local.

En la etapa de implementacion del valor compartido, se deberan incorporar las actividades
necesarias impactando lo menos posible la programacion del proyecto y en lo ideal,
logrando que no se extiendan los tiempos de desarrollo. Laimplementacién de la propuesta
de valor social requerira de un plazo para levantar informacidn sobre el perfil de las
comunidades, para disefiar conceptualmente la propuesta de valor social, para validar
dicha propuesta con las comunidades, para incorporarla al disefio de la arquitectura del
proyecto y para evaluar sus costos, por tanto, estas actividades se deberdn comenzar
apenas se tenga certeza sobre la realizacidén de inversiones en el sector elegido.

A modo de ejemplo, si se ha revisado con anterioridad la informacién existente sobre los
estudios socio territoriales del sector y se ha organizado y estructurado la forma en que se
recabara la informacién sobre el perfil de las comunidades al tomar contacto directo con
estas — tal de hacer eficiente el proceso —, la realizacidon de las actividades para el disefio de
la propuesta de valor social podria tomar un plazo estimado de 8 semanas, lo cual seria
previo a la etapa de anteproyecto, tal como se muestra en la figura 47.

CARTA GANTT
ACTIVIDAD

ETAPA ANTEPROYECTO
Desarrollo de Anteproyecto

Preparacion e ingreso carpeta municipal

Aprobaciéon municipal de anteproyecto
ETAPA DE PROYECTO

Proyecto de Arquitectura general

Detalles de Arquitectura

Proyecto de célculo I |

Permiso municipal de edificacion ‘ ‘ [ |

Proyectos de especialidades

Coordinacion de proyectos

Entrega de proyectos en version licitacién [ | \ | | | | I

Figura 47. Carta Gantt con la programacién de las actividades del disefio de la propuesta de valor social en
las etapas anteriores a la construccion del proyecto. Elaboracidn propia (2020).
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De esta forma, las definiciones que la propuesta de valor social incorpore a los elementos
del proyecto seran consideradas en la etapa de anteproyecto y en la etapa del disefio
detallado del proyecto, principalmente en el proyecto de arquitectura.

El estudio de evaluacion del impacto social es una actividad que puede comenzar una vez
terminado el disefo de la propuesta de valor social y desarrollarse paralelamente al resto
de las actividades del proyecto, terminando idealmente junto con el término de la etapa
de construccion, para asi comenzar con la difusién del estudio con los grupos de interés,
principalmente con las comunidades ciudadanas del sector.

ETAPAS 3(4/5/6|7|8]9[10({11)12({13|14|15[16/17)|18(19/20|21|22(23|24|25|26|27

Ante proyecto
Proyecto

Licitacion de las obras
Construccion

Figura 48. Carta Gantt con las actividades de la implementacién del valor compartido (propuesta de valor
social) en la programacion general hasta la etapa de construccion. Elaboracién propia (2020).

Como se observa en la carta Gantt de la figura 48, las actividades que incorpora el valor
compartido al proyecto inmobiliario extienden el tiempo de la programacién general solo
en su inicio, segun el tiempo que demore el desarrollo de la propuesta de valor social. El
resto de las actividades del valor compartido se realizan durante y después de las
actividades tradicionales de un proyecto inmobiliario, sin extender el tiempo de ejecucién
de estas. Se han omitido del esquema de esta programacion general las actividades de
recepcidn municipal, la gestiéon de ventas y escrituraciones, por ser actividades que se
mantienen sin ser alteradas por la incorporacién del valor compartido.

En el caso de las mejoras al entorno que se hagan mediante obras de construccion en el
espacio publico (obras exteriores fuera del terreno propio), habra que ver el cémo sacar
provecho de las opciones que otorga la recientemente aprobada Ley de Aportes al Espacio
Publico, la cual asigha un porcentaje del aporte de los proyectos a obras que no
corresponden a mitigaciones al impacto sobre el sistema de transporte urbano y que
pueden ser destinadas a mejoras del entorno. Este tipo de iniciativas también se deberian
ejecutar sin extender el plazo de construccién del proyecto.

Para la medicion del impacto del valor social se ha propuesto utilizar el método del SROI,
lo cual se debe realizar usando los principios de dicho método descritos en detalle en el
marco tedrico. Es recomendable contar con el servicio de una empresa externa que preste
soporte con dicho proceso, lo que tendrd la ventaja de contar con un asociado especialista
en la materia (lo que en el modelo de negocio se identifica como socios clave), empresa
gue ademas tendrd imparcialidad y neutralidad al determinar los resultados y emitir los
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informes, aportando transparencia y una mejor posicidn ante los grupos de interés o una
auditoria. De mucha ayuda seria obtener algun tipo de certificaciéon, como por ejemplo la
que otorgan las empresas certificadoras de empresas B.

Finalmente, para el cierre del proceso de la creacién de valor compartido es fundamental
la difusion de los resultados, comunicando la estimacién del impacto que tendra el valor
social otorgado a las comunidades y el sustento metodoldgico que lo avala. La
comunicacion de los resultados debe dirigirse los grupos de interés, principalmente a las
comunidades ciudadanas, a los inversionistas, a las autoridades, entre otros.

La comunicacion hacia el general de los grupos de interés sera relevante para la captura de
los beneficios que retornard el valor compartido, lo que en el mediano y largo plazo se
consolidard en mayor valor econémico y en el patrimonio de marca de las empresas
inmobiliarias.

Conclusiones y reflexiones finales

El primer concepto mencionado al ser introducida la situacién de conflicto que ha existido
entre las comunidades ciudadanasy la industria inmobiliaria en varios sectores de la cuidad
de Santiago, fue el denominado “polo inmobiliario”, fendmeno que se ha descrito como la
concentracién de proyectos inmobiliarios en sectores del territorio urbano en donde se han
detectado oportunidades de inversidn. Esta concentracién de proyectos en sectores
especificos del territorio ha tenido el efecto de amplificar y acelerar el impacto de los
procesos de transformacidén urbana, los cuales, al ser conducidos bajo los actuales
paradigmas hegeménicos del mercado y del valor econémico financiero, han dejado de
lado los intereses de las comunidades del entorno, induciendo en estas una reacciéon de
rechazo al desarrollo inmobiliario en defensa de los barrios, lo que se ha planteado como
una movilizacién ciudadana en respuesta a procesos de destruccidon de valor social, tal
como se expuso en detalle en el marco tedrico.

La consecuencia para la industria inmobiliaria ha sido un ambiente complejo para el
desarrollo de los proyectos en las zonas en conflicto, lo que ha llegado hasta la perdida de
las opciones de inversién en ciertos sectores del territorio, por haber sido restringida la
normativa urbana mediante modificaciones a los planes reguladores, modificaciones
solicitadas por las mismas comunidades las que han participado en forma vinculante en los
procesos de modificacion de la normativa, segun lo exige la ley.

Sin embargo, si los polos inmobiliarios amplifican el impacto de los procesos de
transformacion urbana, también representan una oportunidad para revertir el conflicto
con las comunidades mediante la creacién de valor compartido, de tal forma que, junto con
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la creacion de valor econdmico financiero, se incorpore la creacién de valor social para las
comunidades del entorno.

Una organizacién o empresa logra crear valor compartido cuando por medio de su actividad
econdmica — descrita por el know how del negocio — logra crear valor en sus tres
dimensiones: el valor econédmico financiero, el valor social y el valor medio ambiental, o a
lo menos crea valor en dos de ellas, y en la tercera no destruye valor o mitiga su destruccidn
lo mds posible. En el caso especifico abordado en esta investigacion, la atencién estuvo en
la creacién conjunta de valor social y de valor econédmico financiero.

Si una organizacion o empresa emprende iniciativas para crear valor social tomando
acciones fuera del dmbito propio de su negocio y ajenas a su know how, sera menos
eficiente y el impacto conseguido serd menos significativo en relacién a la magnitud de su
actividad econdmica. Este tipo de iniciativas o acciones no se enmarcan bajo los
planteamientos del valor compartido, sino que mas bien pueden corresponder a policitas
de responsabilidad social empresarial o de sustentabilidad, a compensaciones por la
destruccién de valor social o ambiental, o simplemente a filantropia.

En general, las empresas han emprendido iniciativas para crear valor social con acciones
fuera del dmbito de su negocio por haber considerado el impacto que generan las
relaciones con el entorno como algo que sucede en la periferia de su actividad econdmica.
Como se ha mencionado, este es el planteamiento refutado por el concepto del valor
compartido, el cual coloca todas las relaciones con el entorno en el centro de la actividad
empresarial bajo una estrategia unificada para la creacién de valor, expandiendo con esto
las capacidades de crear valor econdmico y valor social.

Porte y Kramer (2011) han planteado tres vias para la creacidn de valor compartido: la re-
concepcion del producto o servicio; re-definiendo los procesos productivos en la cadena de
valor; y conformando clusters de apoyo en el entorno de la operacién econdmica de la
empresa. De estas tres vias para abordar la creacion de valor compartido, en la propuesta
desarrollada en esta investigacién se puso el foco en el otorgar valor social a las
comunidades por medio de una re-conceptualizacién del producto representado por el
proyecto inmobiliario en su conjunto, que es lo que se disefié para la propuesta de valor
social y su incorporacion al modelo de negocio. Sin embargo, en la industria inmobiliaria, y
en general en todas las empresas, habrd variadas formas de crear valor compartido para
los diversos grupos de interés, por medio de cada una de las tres vias mencionadas.

Como fundamento tedrico, el valor compartido se erige sobre el reconocimiento de que el
desarrollo econédmico y el desarrollo social son procesos conectados por relaciones
fundadas en el valor. Esta premisa plantea en forma implicita un vinculo entre el valor
econdmico y el valor social, tal que ambas formas de valor se unifiquen bajo un solo
concepto.
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En la revision y en el andlisis del concepto de valor que se desarrollé en el marco tedrico,
se explicd que la creacién de valor econdmico es un fendmeno que necesariamente existe
en el contexto de las relaciones sociales, pues es una accion propia y exclusiva de los seres
gue viven en sociedad y que se relacionan en torno a la produccion y el consumo de medios
de vida. Por tanto, las relaciones sociales son la instancia en la que el valor es creado y son
el medio por el que posteriormente el valor circula y termina siendo consumido. Para el
valor econdmico esto es referido a las relaciones de produccién y a las relaciones
comerciales.

En la teoria del valor, el valor econémico es definido bajo una dualidad cualitativa y
cuantitativa, el valor de uso y valor de cambio, siendo el valor de uso el sustento material
del valor y definido o descrito por los beneficios que el valor otorga. La esencia misma del
valor esta contenida en las relaciones sociales que crean valor para otorgar beneficios,
siendo el trabajo realizado en dichas relaciones sociales la fuente creadora de valor. El valor
social y el valor econédmico son unificados al ser comprendidos como expresion o resultado
de relaciones sociales, siendo la creacién de valor una relacién social que otorga beneficios,
y la destruccién de valor una relacién social que otorga perjuicios.

Las empresas, y las organizaciones en general, crean y/o destruyen valor en todas las
instancias en que se relacionan o interactian socialmente con grupos que, directa o
indirectamente, son receptores de beneficios y/o perjuicios. Por tanto, es la red de
relaciones sociales la que interconecta el progreso econémico y el progreso social, lo que
opera como un solo escenario en el que beneficios y perjuicios son transferidos en procesos
de creacién y destruccion de valor, siendo la creacion y la circulacién de valor relaciones
sociales que movilizan a la sociedad e impulsan su desarrollo.

La propuesta sobre la creacién de valor compartido da un horizonte teérico, no solo para
revertir los procesos de destruccién de valor social que genera la actividad econémica de
las empresas, sino también para ir en la direccién contraria y potenciar la creacién de valor
para los grupos sociales relacionados (grupos de interés) y para el entorno social y
ambiental en general. Esto ha ido de la mano de un importante desarrollo teérico sobre el
concepto del valor y sobre las técnicas para el disefié y la creacién valor, con aportes
provenientes desde el antiguo desarrollo de la teoria del valor y mas recientemente desde
las teorias del marketing, el neuromarketing y de la vision ampliada del valor incorporando
el valor social y el valor medio ambiental.

El modelo del lienzo para el disefio de la propuesta de valor es fruto del estado del arte que
ha tenido el concepto del valor, en donde sus autores han desarrollado un modelo centrado
en tres formas en que la mente de las personas es consumidora de valor o de beneficios.
Estas son referidas a la racionalidad al elegir opciones que faciliten la obtencion de
objetivos cotidianos, a la busqueda de estados emocionales de confort y a la busqueda de
una identidad que otorgue una posicidn social definida y deseada. Todo el desarrollo
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tedrico que se ha revisado para la creacién de valor econdmico es aplicable para la creacion
de valor social, o simplemente valor.

La actividad econdmica de las empresas inmobiliarias tiene un efecto directo sobre las
dindmicas sociales, al ser estas protagonistas de procesos de transformacidn del escenario
urbano, lo que impacta positiva y/o negativamente en la calidad de vida de los habitantes
de la ciudad. Por esta razdn, es que el sector inmobiliario tiene la oportunidad de crear y
de destruir valor social con un impacto significativo, al estar directamente ligado a las
relaciones sociales que se desarrollan con el entorno urbano como elemento de
interaccion.

Como se ha mencionado, la ciudad no es solo un conjunto de infraestructura funcional. En
un amplio concepto, la ciudad es experiencia de vida para sus habitantes, y el comprender
el cobmo esta experiencia de vida se ha visto afectada por los procesos de renovacién
urbana, en donde el desarrollo inmobiliario ha sido protagonista principal, fue el objetivo
buscado en el capitulo dos, en el cual se hizo una aproximacion del perfil de las
comunidades ciudadanas en su relacién con el entorno urbano, entorno que, en su rol
como un elemento de interaccion social, es un facilitador, en mayor o menor grado, para
que los ciudadanos puedan alcanzar sus objetivos cotidianos, en donde intervienen
aspectos funcionales, emocionales e identitarios.

Los procesos de construccién de la identidad social urbana y de generacion de vinculos
emocionales entre las personas y su entorno urbano, han sido temdticas ampliamente
abordadas desde décadas por la psicologia ambiental y la psicologia social, y hoy hacen
sincronia absoluta con las técnicas desarrolladas para el disefio y la creacién de valor,
donde los aspectos relacionados a las emociones y a la identidad configuran patrones que
delinean las formas en que el valor puede ser creado, razén por lo que han sido utilizados
por el modelo del lienzo.

En el marco tedrico se planted que la defensa de los barrios que han realizado las
comunidades ciudadanas con el rechazo al desarrollo inmobiliario, ha sido en respuesta
ante procesos de destruccion de valor social. Con el desarrollo del capitulo dos y tres, se ha
concluido que dicha destruccién de valor social se ha producido principalmente desde
aspectos relacionados a las emociones y a la identidad. Resulta interesante la reaccion de
defensa de la identidad de los barrios, en el sentido de lo planteado por Valeray Pol (1994)
de que las personas en general no son conscientes de su identidad hasta que llegan a
sentirla amenazada.

Hubo un elemento que no fue abordado en especifico y que ha sido identificado como parte
del rechazo por parte de las comunidades al desarrollo de infraestructura o de proyectos
inmobiliarios en los barrios, se trata del fenémeno NIMBY (del inglés Not In My Back Yard,
“No En Mi Patio Trasero”) y del fendmeno LULU (del inglés Locally Undesirable Land Uses,
“Usos del Suelo Localmente No Deseados”). Estos dos fendmenos en general se han
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asociado con movilizaciones ciudadanas en rechazo a la llegada de ciertos tipos de
equipamiento que son considerados como perjudiciales para la comunidad del sector, tales
como equipamiento industrial que pueda ser contaminante o pueda representar algun
peligro.

El fendmeno NIMBY también se ha manifestado ante proyectos inmobiliarios de
integracion social, provocando el rechazo de la comunidad del lugar que constituye parte
de la élite que no esta dispuesta a compartir su sector de residencia con estratos sociales
mas bajos, lo que se asocia con una reaccién en defensa de los significados sociales ligados
al estatus que otorga el barrio y que simbolizan la dimensidn social y psicosocial de la
identidad social urbana. El fendmeno NIMBY serd parte de la discusién en la
implementacién de las politicas publicas que impulsen los proyectos de integracidn social,
pero para el problema central con el sector inmobiliario abordado en esta investigacidn
representa un aspecto particular y especifico, el cual no fue nombrado en los estudios
revisados como parte de las causas que han movilizado a las comunidades a defender sus
barrios y a inducir restricciones en la normativa urbana.

La comprension del perfil de las comunidades ciudadanas en su relacion con el entorno
urbano muestra una via para comenzar a revertir el conflicto presente y latente con el
sector inmobiliario, que es el enfocar la creaciéon de valor social en la incorporacién al
entorno urbano de mejoras y beneficios orientados a generar procesos de construccién de
la identidad social urbana desde una valoracién positiva del entorno, junto con estimular
en las personas el confort emocional. A la par con esto, se debe mantener y reforzar el
beneficio que ya le es reconocido al desarrollo inmobiliario en lo relacionado a mejorar el
acceso a los servicios privados, lo que es logrado al inducir el acercamiento de la oferta de
estos servicios a los sectores que se consolidan por nuevos proyectos inmobiliarios.

En la propuesta de valor social disefiada en el capitulo tres, se analizaron los principales
elementos por medio de los cuales un proyecto inmobiliario puede otorgar valor social a
las comunidades del entorno mas inmediato. Esto fue basado en la informacién que se
reunidé para configurar el perfil de las comunidades, visualizando cuales son los aspectos
del entorno urbano mas valorados o cuales son las situaciones mas preocupantes. Esto,
dicho en el lenguaje del modelo del lienzo, fue el identificar las alegrias y las frustraciones
que las comunidades ciudadanas presentan al verse en interaccion con el entorno urbano
en el momento de intentar resolver sus trabajos funcionales, emocionales, sociales y de
apoyo. Estos elementos que se han descrito en la propuesta de valor social seran una guia
para futuros casos de aplicacidn, los cuales deberdn ser particularizados a la realidad socio
territorial del sector en que cada proyecto inmobiliario se vaya a desarrollar.

La informacion sobre el perfil de las comunidades ciudadanas es un aspecto critico para
que las propuestas de valor puedan ser correctamente disefiadas, y luego, al ser
implementadas, se logre el denominado encaje entre la oferta de valor y el perfil de la
comunidad que serd receptora del valor social.
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Lo anterior hace un llamado a todas las instituciones encargadas de realizar estudios socio
territoriales a que consideren el incorporar a sus estudios la descripcion de los perfiles de
cada comunidad, de tal forma de que se logren visualizar los patrones que delineardn la
creacion de valor social, abordando tematicas sobre la identidad social urbana, sobre los
aspectos emocionales presentes en la interaccion de las personas en el entorno urbano, y
sobre el como la condicién presente del entorno urbano facilita o dificulta el alcance de los
objetivos cotidianos, siendo el modelo del lienzo una herramienta disefiada para la tarea
de configurar el perfil estudiado con miras al disefio de propuestas de valor. Esto es
referido, por ejemplo, a las municipalidades y a empresas asesoras contratadas para los
estudios utilizados en la confeccién de los planes de desarrollo comunal (PLADECO), para
la confeccidn o modificacién de los planes reguladores (normativa urbana), u otros fines de
interés comunitario. Esto seria de gran ayuda a todas las organizaciones publicas y privadas
gue se dedican al desarrollo de infraestructura o de proyectos inmobiliarios, entregandoles
la posibilidad de contar con una guia para el comienzo de disefos de propuestas de valor
social, tarea que posteriormente continuaran y profundizardn a través de la comunicacién
y el contacto directo con las comunidades ciudadanas.

Para la consolidacion de las propuestas de valor compartido, se hace fundamental el
planeamiento de su gestién en el modelo de negocios de cada empresa u organizacién, en
donde se identifiquen los recursos necesarios, las actividades clave, cual es en especifico el
perfil de las comunidades ciudadanas que se abordara y cudl serd la propuesta de valor
social, cudles seran los canales de comunicacién, los costos asociados y el cémo se
capturaran en el tiempo los beneficios retornados por la otorgacion de valor social. En la
planificacién de las estrategias de implementacidn se deberdn definir aspectos tales como
la forma de abordar las instancias mas conflictivas que obstaculizaran el alcance de los
objetivos, como, por ejemplo, el levantar la informacidn necesaria para la configuracién de
los perfiles de las comunidades, o el cdmo convocar a la comunidad en un contexto en que
la participacién ciudadana en organizaciones comunitarias no es mayoritaria. Se debera
abordar el cdmo gestionar la documentacién del proceso de creacién de valor social y el
cémo medir y comunicar su impacto a los grupos de interés, siendo la comunicacién de los
resultados a las comunidades ciudadanas uno de los aspectos clave para que la creacién de
valor compartido comience a tomar fuerza y sea validada socialmente. Para esto ultimo, la
metodologia del SROI para medir el impacto del valor social y para darle sustento
metodoldgico es una herramienta util y de estandar internacional.

A medida que las empresas acumulen experiencia y experticia en el desarrollo e
implementacién de propuestas de valor social, aprenderan a identificar los elementos que
tengan mayor impacto para cada tipo de perfil que presenten las comunidades ciudadanas,
obteniendo mejores indicadores de retorno social sobre las inversiones. Sera un proceso
de aprendizaje, al igual como lo ha sido por mucho tiempo el aprendizaje de crear valor
econdmico.
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Finalmente, en relacién al conflicto interno que enfrenta actualmente Chile y que alcanzé
su cuspide con el estallido social de octubre de 2019, es pertinente mencionar que el valor
compartido es precisamente una propuesta que aborda parte de las causas centrales de
esta crisis social, que es la relacion empresa — sociedad. En particular, con la propuesta que
se ha desarrollado en esta investigacién y con la argumentacién tedrica que la sustenta, se
ha pretendido hacer un aporte que contribuya con la bisqueda del anhelado objetivo de
lograr el encuentro entre el desarrollo econdmico y el desarrollo social, bajo la conviccién
de que la creacidn de valor se encuentra en el centro de las relaciones que movilizan a la
sociedad e impulsan su desarrollo.
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