Como administrar un residencial

CAPITULO 0

Bienvenido

"La administracion de un residencial no consiste tinicamente en mantener las dreas
comunes. Consiste en administrar recursos, construir confianza y mejorar la calidad de
vida de toda una comunidad."

¢Por qué escribimos esta guia?

Administrar un residencial puede parecer una tarea sencilla cuando se observa desde afuera. Sin
embargo, quienes han ocupado el cargo de administrador o forman parte de una junta directiva saben
que la realidad es muy distinta.

Cada dia surgen nuevos desafios:

* propietarios que olvidan realizar sus pagos;

» proveedores que requieren seguimiento;

* incidentes que deben resolverse con rapidez;

* documentos que deben mantenerse organizados;

* presupuestos que necesitan control permanente;

* residentes que esperan respuestas claras y oportunas.

A medida que un residencial crece, también aumenta la complejidad de su administracion. Lo que antes
podia resolverse con una hoja de calculo o un grupo de mensajeria deja de ser suficiente y comienza a
generar retrasos, errores y pérdida de informacion.

Esta guia nace con el proposito de compartir practicas que han demostrado ser titiles para lograr una
administracion mas organizada, transparente y eficiente.

No pretende sustituir la experiencia del administrador ni las disposiciones legales aplicables, sino servir
como una herramienta practica para fortalecer la gestién diaria.

¢A quién esta dirigida?
Esta publicacion ha sido desarrollada para:

* Administradores de residenciales.
* Empresas administradoras.
* Miembros de juntas directivas.



* Administradores de condominios.

* Administradores de torres de apartamentos.

* Administradores de plazas comerciales.

* Personas que asumiran por primera vez la administracién de una comunidad.

Independientemente del tamafio del proyecto que administra, los principios descritos en esta guia
pueden adaptarse a sus necesidades.

Como aprovechar esta guia

Le recomendamos leer los capitulos en orden durante la primera lectura. Posteriormente podra utilizarla
como un manual de consulta para temas especificos.

Al finalizar cada capitulo encontrara:
v Buenas practicas

v Errores frecuentes

v Consejos del experto

v Espacio para notas

v Checklist de verificacion

El objetivo es que esta publicacion no permanezca en una biblioteca, sino que sea utilizada como una
herramienta de trabajo.

Una administracion moderna

Durante muchos afios la administracién de residenciales se apoyé principalmente en documentos
impresos, archivos fisicos y hojas de célculo.

Aunque estos métodos permitieron gestionar comunidades durante décadas, el crecimiento de los
residenciales modernos exige un mayor nivel de organizacion.

Hoy es habitual administrar:

* cientos de propietarios;

* multiples cuentas bancarias;
* presupuestos anuales;

* reservas de 4reas sociales;

e visitas;

¢ incidentes;

* proveedores;

* documentos digitales;



reportes financieros.

Intentar controlar toda esta informacion mediante archivos dispersos aumenta significativamente el
riesgo de errores.

Por esa razon, cada vez mas administraciones estan incorporando herramientas tecnoldgicas que les
permiten automatizar procesos y disponer de informacion confiable en tiempo real.

La tecnologia no reemplaza la experiencia del administrador; la fortalece.

Un compromiso con la transparencia

Una administracion eficiente no se mide tinicamente por la puntualidad en los pagos o por el estado de
las areas comunes.

También se refleja en aspectos como:

informacion accesible;

decisiones fundamentadas;

procesos documentados;

comunicacioén clara;

confianza entre residentes y administracion.

Cuando estos elementos estan presentes, disminuyen los conflictos y aumenta la participacién de la
comunidad.

En las proximas paginas encontrara...

Métodos para organizar la administracion.

Estrategias para reducir la morosidad.

Buenas practicas financieras.

Modelos de comunicacion con residentes.
Recomendaciones para el manejo de proveedores.
Indicadores de gestion.

Checklists.

Casos practicos.

Consejos para implementar una administracion digital.

Esperamos que esta guia contribuya a fortalecer la administraciéon de su comunidad y sirva como un
punto de partida para incorporar procesos mas eficientes y transparentes.

Bienvenido.



CAPITULO 1

L.a administracion moderna de residenciales

¢Por qué algunos residenciales funcionan mejor que otros?

"La diferencia entre una administracion excelente y una administracion problemdtica rara
vez estd en el presupuesto. La verdadera diferencia estd en la organizacion, los procesos y
la capacidad de anticiparse a los problemas."

Dos residenciales, dos realidades

Imagine por un momento dos residenciales muy parecidos.

Ambos tienen 120 apartamentos.

Los dos cobran una cuota mensual similar.

Cuentan con jardines, area social, estacionamientos y seguridad.

Incluso ambos fueron construidos por la misma empresa.

Sin embargo, seis meses después, la percepcion de los residentes es completamente distinta.

En el primer residencial, las cuotas se pagan con puntualidad, las areas comunes permanecen en
excelentes condiciones y los propietarios reciben informacion clara sobre el uso de los recursos.

En el segundo, los residentes se quejan constantemente por la falta de mantenimiento, existen pagos sin
identificar, los reportes financieros llegan con retraso y las reuniones de la junta directiva suelen
terminar en discusiones.

¢Qué ocurrio?
La diferencia no estuvo en el dinero disponible.
Tampoco en la cantidad de empleados.

La diferencia estuvo en la forma de administrar.

Administrar es mucho mas que cobrar cuotas

Existe la idea de que la principal funcién de un administrador consiste en cobrar las cuotas de
mantenimiento y pagar las facturas del residencial.



En realidad, esas son solo dos de las muchas responsabilidades que forman parte de una administracion
eficiente.

Cada dia un administrador debe tomar decisiones relacionadas con:
* Finanzas.
¢ Mantenimiento.
* Seguridad.
* Atencion a residentes.
* Supervision de proveedores.
* Documentacion.
e Comunicacion.
* Cumplimiento de reglamentos.
* Organizacién de reuniones.
* Resolucion de conflictos.

Cada una de estas actividades influye directamente en la calidad de vida de quienes habitan la
comunidad.

La confianza es el activo mas importante

En una comunidad, la confianza tiene un valor enorme.

Cuando los propietarios perciben transparencia y organizacion, es mucho mas probable que colaboren
con la administracion.

Por el contrario, cuando existen dudas sobre los gastos, los cobros o las decisiones tomadas, la
confianza comienza a deteriorarse y aparecen los conflictos.

Por esta razon, una buena administracion debe procurar que toda decision pueda explicarse y
sustentarse con informacion clara.

Los cinco pilares de una administracion moderna

Una administracion eficiente puede resumirse en cinco pilares fundamentales.

1. Organizacion
Toda la informacién debe encontrarse disponible y actualizada.

No deberia depender de la memoria de una persona ni de documentos dispersos.



2. Transparencia

Los propietarios deben conocer como se utilizan los recursos del residencial.

Los reportes financieros deben presentarse de forma clara y comprensible.

3. Comunicacion

La comunicacién oportuna evita rumores, reduce conflictos y fortalece la convivencia.

Informar antes de que aparezcan los problemas suele ser la mejor estrategia.

4. Planificacion

Los mantenimientos preventivos siempre resultan menos costosos que las reparaciones de emergencia.

Una administracion organizada planifica con anticipacion.

5. Tecnologia

La tecnologia no reemplaza al administrador.

Le permite trabajar con mayor rapidez, reducir errores y disponer de informacién confiable para tomar
decisiones.

Cuando la administracion depende unicamente
de Excel

Durante muchos afios las hojas de calculo fueron una excelente herramienta para organizar
informacion.

Sin embargo, cuando un residencial comienza a crecer aparecen limitaciones importantes.
Entre ellas:

e Varias versiones del mismo archivo.

Dificultad para compartir informacion.
* Errores de digitacion.

¢ Ausencia de historial de cambios.



* Riesgo de pérdida de informacion.
* Procesos completamente manuales.

Las hojas de calculo siguen siendo ttiles para determinados analisis, pero administrar una comunidad
completa requiere herramientas que permitan integrar informacion financiera, operativa y
administrativa.

L.a evolucion de la administracion

Hace veinte afios era comun encontrar oficinas llenas de archivadores y carpetas.

Hoy gran parte de esa informacion puede consultarse desde una computadora o incluso desde un
teléfono movil.

Los administradores modernos disponen de herramientas que les permiten:
* Registrar pagos en tiempo real.
* Consultar estados de cuenta.
* Administrar reservas.
* Gestionar incidentes.
* Organizar documentos.
* Generar reportes financieros.
* Mantener una comunicacion constante con los residentes.

La digitalizacién no elimina el trabajo administrativo; simplemente lo hace mas eficiente.

Buenas practicas

v Documente todos los procesos importantes.

v Mantenga la informacioén organizada y accesible.

v Establezca responsabilidades claras para cada miembro del equipo.
v Presente reportes periodicos a la junta directiva.

v Utilice indicadores para evaluar el desempefio de la administracion.




Error frecuente

Pensar que una administracion eficiente depende inicamente de cobrar todas las cuotas de
mantenimiento.

Aunque la cobranza es esencial, una buena administracién también requiere organizacién documental,
comunicacion efectiva, planificacién financiera y seguimiento continuo de todas las operaciones del
residencial.

Consejo del experto

Reserve una hora cada semana para revisar los indicadores mas importantes de la administracion.

Una revision periodica permite detectar pequefios problemas antes de que se conviertan en situaciones
dificiles de resolver.

Reflexion final

Una administracion moderna no se distingue por utilizar mas tecnologia que las demas.

Se distingue por ofrecer informacion confiable, actuar con transparencia y mantener procesos
organizados que permitan a la comunidad vivir con tranquilidad.

La tecnologia es una herramienta.

Las personas siguen siendo quienes marcan la diferencia.

Checklist del capitulo

[ Las responsabilidades del equipo estan claramente definidas.

[ Existe un procedimiento documentado para las tareas mas importantes.
[ La informacion financiera se encuentra actualizada.

[ Los propietarios reciben reportes periodicos.

[] Los documentos importantes estan organizados y disponibles.

(] La administracién utiliza indicadores para medir su desempeiio.




Espacio para notas




PARTE 1
Una comunidad no se administra.

Se construye.

"Los edificios se construyen con concreto. Las comunidades se construyen con confianza."

Una manana cualquiera

Son las 7:12 de la mafiana.
Carlos Rodriguez llega al Residencial Los Robles unos minutos antes de que comience la jornada.

Mientras camina hacia la oficina saluda al jardinero, conversa brevemente con el guardia de seguridad
y observa que dos residentes ya utilizan el parque para ejercitarse.

Todo parece estar en orden.

Sin embargo, Carlos sabe que una administracion nunca se evaltia por los dias en que nada sucede.
Se evalua por la forma en que responde cuando todo sucede al mismo tiempo.

Al entrar a la oficina encuentra tres situaciones esperando.

Una bomba de agua requiere mantenimiento.

Un propietario solicita revisar el estado de cuenta de su apartamento.

La presidenta de la Junta Directiva necesita el informe financiero para la reunion de esa noche.
Nada de esto representa una emergencia.

Pero las tres tareas tienen algo en comtn.

Los residentes esperan respuestas.

Y responder bien depende mucho mas de la organizacion que de la velocidad.

Lo que nunca aparece en las fotografias

Cuando observamos un residencial bien administrado solemos notar jardines cuidados, areas comunes
limpias y espacios agradables.

Pero hay muchas cosas que no aparecen en las fotografias.



No vemos las conciliaciones bancarias.

No vemos los contratos.

No vemos las reuniones.

No vemos los presupuestos.

No vemos los cientos de decisiones pequefias que hacen posible que todo funcione.
La administracion de un residencial tiene una caracteristica muy particular.
Cuando hace bien su trabajo, casi nadie la nota.

Y eso es una buena sefial.

Porque significa que la comunidad puede dedicar su energia a vivir, mientras la administracion se
ocupa silenciosamente de que todo contintie funcionando.

La diferencia entre administrar y reaccionar

Existe una diferencia enorme entre administrar y simplemente reaccionar.
Una administracion reactiva vive apagando incendios.

Responde cuando alguien llama.

Repara cuando algo deja de funcionar.

Busca documentos cuando los necesita.

Prepara informes pocas horas antes de las reuniones.

Todo parece urgente.

Todo parece importante.

Y el equipo termina trabajando bajo presion constante.

Una administracion organizada funciona de manera distinta.

Los mantenimientos ya estan programados.

Los documentos estan disponibles.

Los indicadores se revisan periédicamente.

Los proveedores conocen los procedimientos.

Los residentes reciben informacién antes de tener que solicitarla.
Los problemas siguen existiendo.

La diferencia es que dejan de sorprender.




El costo invisible del desorden

El desorden rara vez aparece reflejado en un estado financiero.

Sin embargo, genera costos todos los dias.

Un depésito sin identificar puede consumir horas de trabajo.

Un contrato extraviado puede retrasar una negociacion.

Una factura olvidada puede generar intereses.

Una comunicacion enviada tarde puede convertirse en un conflicto entre vecinos.
Un mantenimiento postergado puede terminar costando diez veces mas.

Ninguno de estos problemas ocurre de un momento a otro.

Se acumulan poco a poco.

Y precisamente por eso muchas administraciones no perciben su verdadero impacto.

Una buena administracion produce tranquilidad

Muchas personas creen que el objetivo de una administracion consiste en mantener el residencial
limpio.

Otras piensan que consiste en cobrar las cuotas de mantenimiento.

En realidad, esos son medios.

El verdadero resultado de una buena administracién es otro.

La tranquilidad.

Cuando una comunidad confia en quienes la administran, las reuniones son mas productivas.
Los propietarios participan con mayor disposicion.

Los proveedores responden mejor.

Las decisiones se aceptan con mayor facilidad.

La tranquilidad no aparece por casualidad.

Es el resultado de cientos de pequefias decisiones tomadas correctamente.

Un ejercicio para comenzar

Antes de continuar la lectura, tomese unos minutos para responder las siguientes preguntas.



No existen respuestas correctas o incorrectas.

El objetivo es reflexionar sobre la realidad de su comunidad.

¢ Qué es lo que mejor funciona actualmente en el residencial?

¢Cual considera que es el principal desafio?

Si pudiera resolver un solo problema durante este aiio, ¢cual seria?

¢ Qué cree que mas valoran los residentes de una buena administracion?

Guarde estas respuestas.
Al finalizar el libro volveremos a ellas.

Es muy probable que su perspectiva haya cambiado.

. o o -
La primera decision

Existe una decision que todo administrador toma, consciente o inconscientemente.

Puede administrar cada dia reaccionando a los problemas.

O puede construir un sistema que reduzca la cantidad de problemas que llegan a producirse.
Esa decisién cambia completamente la forma de trabajar.

Y ese es precisamente el proposito de esta guia.

No ensefarle inicamente a resolver situaciones.

Sino ayudarle a construir una administraciéon que funcione mejor cada mes.



PARTE II
MISION 1

Comprender antes de administrar

"Ningun capitan puede llevar un barco a buen puerto si primero
no entiende como funciona el mar."

El error que casi todos cometemos

Existe un error muy comun cuando una persona asume la administracion de un residencial.
Quiere cambiarlo todo inmediatamente.

Nuevos formatos.

Nuevos procedimientos.

Nuevos proveedores.

Nuevas reglas.

Nuevas reuniones.

La intencion suele ser buena.

Pero casi nunca produce buenos resultados.

¢Por qué?

Porque antes de cambiar una administracion hay que comprenderla.
Toda comunidad tiene una historia.

Tiene acuerdos que funcionaron.

Tiene errores que atn duelen.

Tiene vecinos que colaboran.

Tiene otros que desconfian.

Tiene personas que llevan veinte afios viviendo alli.

Y otras que apenas llegaron hace un mes.



Administrar significa comprender primero esa realidad.

No imponer una nueva.

El residencial como un organismo vivo

Aqui quiero introducir un concepto que sera recurrente durante toda la guia.
Un residencial no funciona como una empresa tradicional.
Funciona mucho mas parecido a un organismo vivo.

Cada decision afecta a otra parte del sistema.

Si se retrasa un mantenimiento...

los residentes comienzan a percibir abandono.

Si aumenta la morosidad...

disminuye la capacidad para invertir.

Si disminuye la comunicacion...

aumentan los rumores.

Si aumentan los rumores...

disminuye la confianza.

Y cuando disminuye la confianza...

todo comienza a hacerse mas dificil.

Por eso una buena administracion siempre observa el conjunto.

Nunca tinicamente un problema aislado.

El iceberg de la administracion

Esta sera una de las primeras ilustraciones importantes del libro.
Imagina un iceberg.
La parte visible representa lo que cualquier residente observa.

* Jardines.

* Piscina.

* Limpieza.
* Seguridad.



¢ Tluminacién.
¢ Areas comunes.

Pero debajo del agua existe una estructura mucho mayor.
Alli se encuentran los procesos invisibles.

* Presupuesto.

¢ Contratos.

* Seguros.

* Cuentas por pagar.

* Conciliaciones bancarias.
* Fondo de reserva.

* Inventarios.

¢ Auditorias.

¢ Planificacién.

¢ Indicadores.

La calidad de una administracion depende mucho mas de esa parte invisible que de la visible.

Cuando la base esta bien organizada, lo que todos ven comienza a mejorar casi de forma natural.

Una comunidad es un ecosistema

Muchas personas piensan que el administrador trabaja tinicamente para la Junta Directiva.
Otras creen que trabaja unicamente para los propietarios.

La realidad es distinta.

El administrador debe equilibrar intereses.

Imagina una mesa de cuatro patas.

Cada pata representa un grupo distinto.

Los propietarios.

Esperan transparencia, buena inversion de sus cuotas y valorizacion de su propiedad.
Los residentes.

Esperan comodidad, seguridad y respuestas rapidas.

La Junta Directiva.

Necesita informacion para tomar decisiones responsables.

Los colaboradores y proveedores.

Necesitan organizacion, instrucciones claras y procesos consistentes.



Cuando una de esas patas pierde estabilidad, toda la mesa comienza a tambalearse.

El trabajo del administrador consiste precisamente en mantener ese equilibrio.

La primera herramienta del administrador no
es una computadora

Es la observacion.

Antes de proponer cambios, conviene recorrer el residencial.
Caminar por los pasillos.

Hablar con los conserjes.

Escuchar al personal de seguridad.

Conversar con algunos residentes.

Observar como se utilizan las areas comunes.

Revisar el estado de los jardines.

Verificar la iluminacién nocturna.

Escuchar mas de lo que se habla.

Muchas veces los problemas mas importantes no aparecen en los informes.

Aparecen durante una conversacion informal de cinco minutos.

Caso practico

Carlos llevaba apenas dos semanas administrando el Residencial Los Robles.
Todo parecia funcionar correctamente.

Los reportes financieros estaban al dia.

Las cuotas se cobraban con normalidad.

Los jardines lucian impecables.

Sin embargo, durante una caminata por el residencial observo algo curioso.

La mayoria de los residentes evitaba utilizar un sendero cercano al parque infantil.
No existia ningun incidente reportado.

Nadie habia presentado una queja.



Simplemente dejaban de usarlo.

Carlos pregunt6 a uno de los conserjes.

—¢Sucede algo con ese camino?

El conserje respondio:

—Cuando llueve, se forma un charco enorme. La gente ya sabe que es mejor rodearlo.
Era un problema pequefio.

Pero llevaba casi dos afios ocurriendo.

Nadie lo habia considerado prioritario porque todos se habian acostumbrado.
Una semana después el drenaje fue corregido.

No cost6 mucho dinero.

Pero los residentes comenzaron nuevamente a utilizar esa zona.

Aquella experiencia dejé una ensefianza importante.

Las administraciones excelentes detectan problemas antes de que alguien tenga que reportarlos.

Reflexion

Las personas no comparan un residencial con otro.
Lo comparan con sus expectativas.
Cuando una administracién supera esas expectativas, comienza a generar confianza.

Y cuando genera confianza, resulta mucho mas sencillo administrar.



MISION 1

Comprender antes de administrar

CAPITULO?2

La comunidad que no aparece en los planos

"Los planos muestran edificios. La administracion descubre personas.”

El dia en que Carlos dejo de mirar apartamentos

Carlos llevaba apenas un mes administrando el Residencial Los Robles.
Cada mafiana recorria el residencial.

Anotaba pequefios detalles.

Una lampara apagada.

Una jardinera deteriorada.

Una pintura desgastada.

Un banco que necesitaba mantenimiento.

Pensaba que ese era su trabajo.

Hasta que una conversacion cambi6 completamente su forma de administrar.
Mientras caminaba por el parque infantil encontr6 a Don Ernesto sentado en una banca.
Después de saludarse, Don Ernesto le dijo algo muy sencillo.

—Carlos... ¢usted sabe cudl es el lugar mas importante del residencial?
Carlos respondié inmediatamente.

—La oficina de administracién.

Don Ernesto sonrio.

—No.

Carlos pens6 unos segundos.

—¢La casa club?



—Tampoco.

—¢La entrada principal?

Don Ernesto volvio a negar con la cabeza.

Luego sefialo hacia el parque.

Habia varios nifios jugando.

Padres conversando.

Un abuelo caminando con su nieta.

Un grupo de adolescentes montando bicicleta.

Y dijo:

—El lugar mas importante siempre sera donde las personas construyen recuerdos.
Carlos nunca olvido esa frase.

Ese dia entendié que administraba mucho mas que edificios.

Administraba el escenario donde transcurria la vida de cientos de familias.

Lo que realmente administra una comunidad

Cuando alguien compra un apartamento normalmente piensa en metros cuadrados.
En estacionamientos.

En ubicacion.

En amenidades.

Pero después de algunos meses descubre algo diferente.
Empieza a valorar la tranquilidad.

La seguridad.

La limpieza.

La convivencia.

La confianza.

La rapidez con la que se resuelven los problemas.

En ese momento deja de evaluar el edificio.

Y comienza a evaluar la administracion.




Una comunidad es un sistema vivo

Observe por un momento cualquier residencial.

Vera edificios.

Vehiculos.

Areas comunes.

Piscinas.

Jardines.

Pero detras de todo eso existe un sistema mucho mas complejo.
Hay relaciones.

Expectativas.

Compromisos.

Normas.

Acuerdos.

Confianza.

Todo funciona al mismo tiempo.

Cuando una pieza falla...

las demas comienzan a sentirlo.

Por eso una buena administracion nunca analiza inicamente un problema.

Siempre analiza sus consecuencias.

El efecto domino

Imaginemos una situacion sencilla.

La bomba de agua presenta una averia.

A simple vista parece un problema técnico.
Sin embargo...

El agua deja de llegar correctamente.

Los residentes comienzan a llamar.

El administrador dedica varias horas a responder consultas.



La Junta solicita un informe.

El proveedor debe modificar su agenda.

El presupuesto cambia porque aparece un gasto no previsto.
Todo comenz6 con una bomba.

Pero termin6 afectando a muchas personas.

Asi funciona una comunidad.

Los problemas nunca permanecen aislados.

Las cinco preguntas que Carlos aprendio a
hacerse

Con el tiempo Carlos dejo de preguntar inicamente:

¢Qué ocurri6?

Comenz6 a preguntarse algo mas.

¢Por qué ocurrio?

Después afiadi6 otra.

¢Podia haberse evitado?

Mas adelante lleg6 una tercera.

¢ Que proceso debemos mejorar?

Luego una cuarta.

¢Como evitamos que vuelva a suceder?

Y finalmente una quinta.

¢ Qué aprendimos?
Esas cinco preguntas terminaron convirtiéndose en una rutina.
No solamente resolvian problemas.

Hacian que la administracion mejorara continuamente.




Un residencial deja huellas

Existe algo curioso.

Cuando una administracién cambia...

el residencial conserva muchas huellas del pasado.
Algunas son visibles.

Pintura deteriorada.

Equipos antiguos.

Documentacion incompleta.

Otras no.

Desconfianza.

Malos habitos.

Rumores.

Procesos improvisados.

Por eso un administrador necesita paciencia.
La confianza tarda meses en construirse.

Pero puede perderse en un solo dia.

La caminata de los quince minutos

Carlos desarroll6 un habito.

Todos los dias caminaba quince minutos.

Sin teléfono.

Sin reuniones.

Sin hablar demasiado.

Simplemente observando.

Con el tiempo descubri6 cosas sorprendentes.
Un banco que nunca utilizaba nadie.

Un acceso que generaba filas innecesarias.

Una jardinera donde siempre faltaba iluminacién.



Una puerta que producia ruido.
Pequefios detalles.
Ninguno parecia importante.

Pero juntos mejoraban enormemente la experiencia de vivir alli.

Una administracion excelente observa antes de
actuar

Muchas decisiones importantes nacen de una buena observacion.
No de una reunion.

No de una hoja de calculo.

No de un informe.

Sino de caminar.

Escuchar.

Preguntar.

Mirar.

Comprender.

Porque los nimeros cuentan una parte de la historia.

Las personas cuentan la otra.

Cuadro: El Cuaderno del Administrador

Quiero que esta seccion aparezca en todas las misiones.
No sera un consejo.

Sera una herramienta.

Hoy mismo anote estas respuestas

¢Cual es el lugar mas utilizado del residencial?




¢Cual es el menos utilizado?

¢Qué espacio necesita una mejora inmediata?

¢Con qué residente hace tiempo que no conversa?

¢Cual fue el ultimo problema que se repiti6 dos veces?

Frase para recordar

"Los administradores extraordinarios no ven iinicamente edificios. Ven la vida que
ocurre dentro de ellos."



MISION 1

CAPITULO 3

L.a confianza:

el activo mas valioso de una comunidad

"Las comunidades no prosperan porque nunca tengan problemas. Prosperan porque
confian en la forma en que esos problemas se resuelven."

Una reunion que nadie queria repetir

Era el ultimo jueves del mes.

Como cada mes, la Junta Directiva del Residencial Los Robles se reunia para revisar el informe
financiero.

Carlos habia preparado cuidadosamente la presentacion.
Todo parecia estar listo.

Sin embargo, apenas habian transcurrido diez minutos cuando comenzaron las preguntas.
—¢Por qué este gasto fue mayor que el mes pasado?
—¢Cuando se aprobo esta compra?

—:Donde esta la cotizacion del proveedor?

—¢Quién autorizo6 este pago?

Ninguna pregunta era incémoda.

Todas eran validas.

El problema era otro.

La informacién existia.

Pero no estaba organizada.

Carlos pas6 casi una hora buscando documentos, correos y archivos para responder preguntas que
deberian haber tomado apenas unos segundos.

Al terminar la reunion, Laura se acerco y le dijo:



—Carlos, el problema no es el gasto. El problema es que nos tomé demasiado tiempo demostrar que
todo estaba correcto.

Aquella frase cambi6 su forma de trabajar.
Comprendi6 que administrar bien no consiste tinicamente en hacer las cosas correctamente.

También consiste en poder demostrarlo de forma rapida, clara y ordenada.

La diferencia entre hacer bien las cosas y
generar confianza

Muchas administraciones son honestas.

Muchas trabajan con dedicacion.

Muchas toman buenas decisiones.

Sin embargo, no todas generan confianza.

¢Por qué?

Porque la confianza no nace tinicamente de las buenas acciones.
Nace de la transparencia.

Cuando un propietario pregunta en qué se utilizo su cuota de mantenimiento, normalmente no esta
cuestionando a la administracion.

Esta buscando comprender.

Y cuando obtiene una respuesta clara, acompafiada de informacién verificable, la confianza aumenta.
Cada informe oportuno.

Cada estado de cuenta actualizado.

Cada comunicacion enviada a tiempo.

Cada factura correctamente archivada.

Son pequefias acciones que, acumuladas con el tiempo, construyen una reputacién solida.

El puente invisible

Imagine un puente entre la administracion y la comunidad.

Ese puente no esta construido con concreto.



Esta construido con pequefias acciones cotidianas.

e Cumplir lo prometido.

* Responder cuando alguien escribe.

* Informar antes de que surjan rumores.
* Reconocer un error cuando ocurre.

* Explicar una decision dificil.

* Presentar cuentas claras.

Cada accion fortalece ese puente.
Cada omision lo debilita.
La mayoria de las crisis administrativas no aparecen de un dia para otro.

Comienzan con pequefias grietas que nadie atendi6 a tiempo.

La transparencia no significa mostrarlo todo

Existe una idea equivocada sobre la transparencia.
Algunas personas creen que ser transparente consiste en compartir toda la informacién disponible.

En realidad, la transparencia consiste en compartir la informacion correcta, con claridad y en el
momento adecuado.

Un buen administrador sabe que un informe lleno de cifras puede resultar tan confuso como no
presentar ningun informe.

Por eso, la informacién debe ser ttil.
Debe responder preguntas.
Debe ayudar a comprender.

No impresionar.

El valor de una respuesta sencilla

Carlos aprendié que muchas veces un residente no espera una solucién inmediata.
Espera una respuesta.

Existe una gran diferencia.

Decir:

"Estamos revisando el problema y estimamos tener una respuesta manana antes del mediodia."



genera mucha mas tranquilidad que guardar silencio durante tres dias.
Las personas aceptan los problemas.

Lo que les cuesta aceptar es la incertidumbre.

Caso practico

Un viernes por la tarde un proveedor informé que una pieza necesaria para reparar el portén eléctrico
no estaria disponible hasta el lunes.

La administracion tenia dos opciones.

Esperar.

O informar.

Carlos decidi6 enviar un comunicado.

Explicé la situacién.

Indico las medidas temporales.

Informo el tiempo estimado de reparacién.
Durante el fin de semana llegaron pocos mensajes.
No porque el problema hubiera desaparecido.

Sino porque las personas sabian qué estaba ocurriendo.
La informacién redujo la incertidumbre.

Y la incertidumbre suele ser el combustible de los conflictos.

Una comunidad informada participa mejor

Cuando los residentes entienden como se toman las decisiones, participan de forma mas constructiva.

Las reuniones dejan de ser espacios para reclamar y se convierten en oportunidades para proponer
mejoras.

La transparencia transforma la relacion entre administracion y comunidad.
Ya no se trata de convencer.

Se trata de compartir informacién suficiente para que las decisiones tengan sentido.




Herramienta practica

El semaforo de la confianza

Una vez al mes, evalte cada uno de estos aspectos.
@ Verde — Funciona correctamente.

Amarillo — Necesita atencion.
@ Rojo — Requiere accién inmediata.

* Comunicacién con los residentes.
* Respuesta a incidentes.

* Organizacién documental.

* Presentacion de informes.

* Seguimiento a proveedores.

* Atencion telefonica.

* Estado de las areas comunes.

» Tiempo de respuesta a solicitudes.

Este ejercicio permite identificar oportunidades de mejora antes de que se conviertan en problemas
mayores.

Una reflexion

La confianza no se solicita.

No se exige.

No se compra.

Se gana.

Y se gana todos los dias.

Con decisiones pequefias.

Con procesos claros.

Con informaci6n ordenada.

Con respeto hacia la comunidad.

Cuando una administracion comprende esto, muchas otras tareas comienzan a ser mas sencillas.

Porque las personas estan dispuestas a colaborar con quien les inspira confianza.




Frase para recordar

"Las comunidades no recuerdan cada decision que tomé un administrador.
Recuerdan como las hizo sentir durante el tiempo que estuvo a cargo."



MISION 2

Liderar una comunidad

CAPITULO 4

El administrador no administra edificios

Lidera personas.

"Un residencial puede tener excelentes instalaciones y aun asi convertirse en una
comunidad dificil. Lo que marca la diferencia son las personas que la hacen funcionar
cada dia."”

Una llamada inesperada

Carlos apenas habia terminado su café cuando son6 el teléfono.
Era Miguel.

—Carlos, la bomba del edificio C volvié a detenerse.

Carlos tomé nota.

Antes de colgar, el guardia de seguridad toco la puerta.

—Hay un proveedor esperando autorizacion.

Todavia no habia terminado esa conversacion cuando Ana, desde recepcién, avisé que una residente
deseaba hablar personalmente con €l porque habia recibido un estado de cuenta que no comprendia.

A las nueve comenzaba una reunion con la Junta Directiva.
Y a las diez llegaria el técnico del ascensor.

Si alguien hubiera observado aquella mafiana desde fuera, habria pensado que Carlos administraba
problemas.

Pero en realidad estaba administrando personas.
Miguel necesitaba instrucciones.
El proveedor necesitaba una respuesta.

La residente necesitaba una explicacion.



La Junta necesitaba informacion.
Y todos esperaban algo distinto.
Ese dia Carlos record6 una frase que habia aprendido afios atras:

Los edificios no generan conflictos. Las personas si. Y precisamente por eso también
son ellas quienes pueden resolverlos.

El verdadero trabajo del administrador

Cuando preguntamos a un administrador en qué consiste su trabajo, normalmente responde algo
parecido a esto:

* Cobrar cuotas.

* Coordinar mantenimiento.
* Supervisar proveedores.

* Preparar reportes.

* QOrganizar reuniones.

Todo eso es cierto.
Pero ninguna de esas tareas representa el verdadero proposito del cargo.

El verdadero trabajo consiste en facilitar que muchas personas, con intereses distintos, puedan convivir
en armonia.

Y eso requiere mucho mas que conocimientos técnicos.

Requiere liderazgo.

Autoridad y liderazgo no son lo mismo

Existe una diferencia importante.

La autoridad viene con el cargo.

El liderazgo se gana con las acciones.

Un administrador puede tener autoridad para aprobar un gasto.

Pero solo tendra liderazgo cuando las personas confien en su criterio.
Puede exigir puntualidad.

Pero inspirara mucho mas si él mismo llega puntual.

Puede pedir respeto.



Pero conseguira mejores resultados si trata a todos con respeto primero.
La autoridad abre puertas.

El liderazgo abre voluntades.

L.a reunion mas importante del mes

Muchos administradores creen que la reunién mas importante es la de la Junta Directiva.
Carlos pensaba distinto.

Para él, la reunion mas importante ocurria todos los lunes a las ocho de la mafiana.
Duraba apenas quince minutos.

Participaban:

* Miguel.

* Ana.

* Seguridad.
* Limpieza.

* Jardineria.

No hablaban de grandes proyectos.

Hablaban de la semana.

¢Qué mantenimiento estaba pendiente?

¢ Qué residente necesitaba seguimiento?

¢Qué proveedor debia llegar?

¢Qué evento habia programado?

Al terminar esos quince minutos, todo el equipo sabia hacia donde debia avanzar.

Y eso evitaba decenas de llamadas durante el resto de la semana.

El liderazgo se construye escuchando

Existe un error muy comun.
Pensar que un lider es quien mas habla.
En la practica ocurre lo contrario.

Los mejores administradores hacen muchas preguntas.



* ;Qué opinas?

* ;Qué observaste?

* ;Qué podriamos mejorar?

* ;Qué esta preocupando a los residentes?
* ;Qué informacion nos falta?

Escuchar no significa renunciar a decidir.

Significa decidir con una mejor comprensién de la realidad.

El efecto espejo

Los equipos suelen parecerse a quien los dirige.

Si el administrador trabaja con calma.

El equipo responde con calma.

Si el administrador comunica con claridad.

El equipo comunica mejor.

Si el administrador improvisa constantemente.

El equipo también improvisara.

La cultura de una administracién comienza por el ejemplo.

No por los reglamentos.

Caso practico

Durante varios meses Miguel acostumbraba informar los mantenimientos tinicamente cuando ya
estaban terminados.

Carlos le propuso cambiar una sola cosa.

—Miguel, a partir de hoy quiero que me informes antes de comenzar cada trabajo importante.
Nada mas.

Dos semanas después sucedio algo interesante.

La administracion pudo avisar con anticipacion a los residentes que el agua estaria suspendida durante
dos horas.

No disminuy® el trabajo.

Disminuyeron las quejas.



No porque el mantenimiento fuera mejor.
Sino porque la comunicacion habia mejorado.

A veces un pequefio cambio en un proceso produce un gran cambio en la percepcion de la comunidad.

El respeto se nota en los pequenos detalles

Un administrador demuestra liderazgo cuando:
Saluda por el nombre a los colaboradores.
Escucha antes de responder.

Reconoce un error sin buscar culpables.
Agradece un trabajo bien realizado.

Cumple los compromisos que asume.

Respeta el tiempo de los demas.

Estos gestos parecen pequefios.

Pero construyen una cultura organizacional solida.

Herramienta practica

El termoémetro del equipo

Una vez al mes preguntese:

¢ Todos conocen las prioridades de esta semana?

Si LJ No [

¢Cada colaborador entiende claramente su responsabilidad?
Si [ No [

¢Las instrucciones suelen generar dudas?

Si LJ No U]

¢El equipo propone mejoras?

Si [ No [

¢Reconocemos el buen trabajo cuando ocurre?



Si [ No [
Si la mayoria de las respuestas es "No", probablemente el problema no sea el equipo.

Probablemente el problema esté en la comunicacion.

Reflexion

La administracién de un residencial no se construye inicamente con presupuestos y reglamentos.
Se construye todos los dias.

En una conversacion.

En una reunion.

En una llamada.

En una explicacién paciente.

En un agradecimiento.

En una decision tomada con transparencia.

Los edificios pueden mantenerse con recursos econoémicos.

Las comunidades solamente pueden crecer cuando existe liderazgo.

Frase para recordar

"Las personas olvidan muchas instrucciones. Rara vez olvidan cémo las hizo sentir
quien las dirigia."



MISION 2

CAPITULO 5

L.a cultura de una comunidad

Lo que ocurre cuando nadie esta mirando

"Los reglamentos organizan una comunidad. La cultura determina como viven las
personas dentro de ella."

El silencio del ascensor

Carlos llevaba varios meses administrando el Residencial Los Robles.
Una tarde subio6 al ascensor junto a dos residentes.

Ambos vivian en el mismo edificio.

Ambos se conocian.

Pero durante todo el trayecto permanecieron en silencio.

Al bajar, Carlos pregunt6 a Miguel:

—Siempre ocurre eso?

Miguel sonrio.

—Hace unos afios este residencial era diferente.

Los vecinos organizaban actividades.

Los nifios jugaban hasta tarde.

Todos se conocian.

Pero poco a poco dejaron de hablarse.

No hubo un gran conflicto.

Simplemente dejaron de relacionarse.

Aquella conversacién hizo que Carlos comprendiera algo importante.
Una comunidad no se deteriora inicamente cuando aparecen problemas.

También cuando desaparecen los pequefios gestos cotidianos que unen a las personas.



¢Queé es la cultura de un residencial?

Cuando escuchamos la palabra "cultura" solemos pensar en empresas.
Sin embargo, cada residencial también posee una cultura propia.

Es la forma en que las personas conviven.

La manera en que resuelven diferencias.

El respeto por las normas.

La participacion en las actividades.

La confianza hacia la administracién.

Incluso el modo en que saludan al entrar al lobby.

Todo eso forma parte de la cultura.

Y aunque no aparezca escrita en ningtin reglamento, influye todos los dias en la calidad de vida de
quienes viven alli.

Lo que las normas no pueden hacer

Un reglamento puede indicar que los residentes deben respetar el horario de uso de la piscina.
Pero ningtin reglamento puede ensefiar consideracion.

Puede establecer normas para el manejo de residuos.

Pero no puede generar sentido de pertenencia.

Puede definir sanciones.

Pero no puede crear confianza.

Las normas son indispensables.

La cultura las hace sostenibles.

L.a comunidad comienza en los pequenos
detalles

La cultura no cambia durante una gran asamblea.



Cambia en los pequefios momentos.
Cuando un residente sostiene la puerta para otra persona.
Cuando alguien recoge un papel del suelo sin que nadie se lo pida.

Cuando un vecino informa sobre una lampara dafiada porque entiende que cuidar el residencial también
es su responsabilidad.

Las grandes comunidades se construyen mediante cientos de acciones pequefias que casi nunca
aparecen en los informes.

El efecto del ejemplo

Carlos decidio hacer algo sencillo.

Cada mafiana, al recorrer el residencial, saludaba por su nombre a los colaboradores.
A los pocos dias comenz6 a notar algo curioso.

Los residentes empezaron a imitarlos.

Después de algunas semanas era habitual escuchar saludos en los pasillos.

Nadie habia organizado una campafia.

Nadie coloc6 un cartel.

Simplemente alguien comenzd a dar el ejemplo.

La cultura funciona asi.

Es mucho mas contagiosa de lo que imaginamos.

Una administracion también educa

Muchas personas consideran que el trabajo del administrador termina cuando resuelve un problema.
Yo creo que va un poco mas alla.

Cada decision administrativa también educa a la comunidad.

Si los reportes siempre llegan puntuales, los residentes aprenden que la transparencia es importante.

Si las respuestas son respetuosas, incluso cuando existe una queja, las personas aprenden que el respeto
forma parte de la convivencia.

Si las reglas se aplican por igual para todos, la comunidad aprende que la equidad no depende de quién
hace la solicitud.



Una administracion ensefia, incluso cuando no se lo propone.

Caso practico

En Los Robles era frecuente encontrar cajas vacias junto al cuarto de basura.

El personal de limpieza debia romperlas manualmente para que cupieran en el contenedor.
Durante meses la administracién coloc6 avisos.

Nadie parecia prestarles atencion.

Carlos decidi6 cambiar de estrategia.

En lugar de colocar otro cartel, public6 una fotografia mostrando el tiempo que el personal dedicaba
cada semana a esa tarea.

Termino el mensaje con una sola frase:

"Cinco segundos de su tiempo nos ayudan a ahorrar varias horas de trabajo."
La semana siguiente la cantidad de cajas sin doblar disminuy6 notablemente.
No cambi6 la norma.

Cambi6 la forma de comunicarla.

Una comunidad que participa

Los mejores residenciales no son aquellos donde la administracion hace todo.
Son aquellos donde los residentes sienten que también forman parte de la solucion.

Eso ocurre cuando las personas perciben que su opinién es escuchada y que sus acciones generan un
impacto positivo.

La participacién no surge por obligacion.

Surge cuando existe sentido de pertenencia.

Herramienta practica

Radiografia de la cultura de su comunidad

Marque la opcion que mejor describa la realidad de su residencial.



Convivencia

[] Excelente
] Buena
L] Regular

[] Necesita mejorar

Comunicacion entre vecinos
1 Excelente

] Buena
[ Regular

[] Necesita mejorar

Participacion en actividades
L] Alta

L] Media
L1 Baja

Confianza hacia la administracion
(] Muy alta

] Alta
] Media
L] Baja

Sentido de pertenencia
(] Muy alto

] Alto
] Medio
L] Bajo




Observe cuales fueron las respuestas mas bajas.

Probablemente alli se encuentra la mejor oportunidad para fortalecer su comunidad.

Una idea para poner en practica

Cada mes pregtntese:

¢Qué hicimos este mes que hizo mas agradable vivir aqui?
No piense tinicamente en reparaciones.

Piense en experiencias.

Una comunidad se recuerda por como hace sentir a quienes viven en ella.

Reflexion final

Los edificios envejecen.
Las instalaciones necesitan mantenimiento.
Los equipos eventualmente se reemplazan.

Pero una comunidad con una cultura sélida tiene la capacidad de superar dificultades sin perder aquello
que la hace especial.

La cultura no aparece en el presupuesto anual.

Sin embargo, es una de las inversiones mas valiosas que una administracion puede realizar.

Frase para recordar

"La calidad de una comunidad no se mide iinicamente por sus instalaciones, sino por
la forma en que las personas deciden convivir dentro de ellas."




MISION 3

Construir una administracion que inspire
confianza

CAPITULO 6

Las expectativas invisibles

"Los residentes no comparan su residencial con el de al lado. Lo comparan con la vida que
esperan tener."

El correo que no hablaba del dinero

Era martes por la tarde.

Carlos revisaba algunos reportes cuando recibié un correo de Sofia.
El asunto decia:

"Gracias."

No era una reclamacion.

No era una solicitud.

Solo un agradecimiento.

El mensaje decia:

"Queria agradecer porque esta mafiana reporté una lampara dafiada en el estacionamiento y,
cuando regresé del trabajo, ya estaba funcionando. No era una emergencia, pero me hizo
sentir que alguien realmente presta atencion."”

Carlos sonrio.

Cambiar una lampara habia tomado menos de diez minutos.

Pero para Sofia significé algo mucho mas importante.

Sinti6 que alguien escucho.

Aquella tarde Carlos comprendié que muchas veces los residentes no evaltian el tamafio del problema.

Evaltian la calidad de la respuesta.




Lo que realmente esperan los residentes

Cuando preguntamos a los propietarios qué esperan de una buena administracion, pocas veces
responden:

"Quiero un excelente presupuesto.”

O:

"Quiero mejores indicadores financieros."
Normalmente dicen cosas mucho mas sencillas.
Quieren sentirse tranquilos.

Quieren saber que alguien esta pendiente.
Quieren recibir informacién cuando ocurre algo importante.
Quieren que los espacios comunes estén cuidados.
Quieren respuestas.

Quieren respeto.

En otras palabras...

Quieren confiar.

Las expectativas cambian con el tiempo

Hace veinte afios bastaba con mantener limpio el residencial y cobrar las cuotas.
Hoy las expectativas son diferentes.
Los residentes esperan:

* Poder comunicarse facilmente.

* Recibir respuestas rapidas.

* Acceder a informacion sin tener que solicitarla varias veces.
* Conocer el estado de sus cuentas.

* Reservar areas comunes de manera sencilla.

* Sentirse informados sobre lo que ocurre en su comunidad.

La tecnologia ha cambiado la forma en que vivimos.

Y también ha cambiado la forma en que esperamos ser atendidos.




El problema no siempre es el problema

Imaginemos que un ascensor permanece fuera de servicio durante dos dias.
Podriamos pensar que el problema es el ascensor.

Sin embargo, muchas veces el verdadero problema es otro.

Que nadie inform6 cuanto tiempo tomaria la reparacion.

Que los residentes no supieron qué estaba ocurriendo.

Que las actualizaciones llegaron demasiado tarde.

La experiencia demuestra que las personas toleran mucho mejor una mala noticia que la falta de
informacion.

La regla de las tres preguntas

Carlos desarroll6 una costumbre.

Cada vez que surgia un incidente importante se hacia tres preguntas antes de responder.

1. ¢ Qué necesita saber la comunidad?

No toda la informacion.

La informacién util.

2. ¢Cuando debe saberla?

Lo antes posible.

No cuando el problema ya termino.

3. ¢Como debo comunicarla?

Con claridad.
Sin tecnicismos.

Sin generar alarmas innecesarias.




Con el tiempo descubri6 que responder correctamente estas tres preguntas reducia gran parte de las
llamadas y los mensajes que recibia durante una incidencia.

La experiencia del residente

En administracién existe una frase muy conocida:

"Las personas olvidan lo que dijiste, pero recuerdan como las hiciste sentir."
En un residencial ocurre exactamente lo mismo.

Los propietarios no recordaran cada mantenimiento realizado.

Pero si recordaran si se sintieron informados.

No recordaran cada reporte financiero.

Pero si recordaran si la administracion transmitia confianza.

La experiencia del residente comienza mucho antes de resolver un problema.

Comienza desde el primer contacto.

Caso practico

Durante varios meses la administracion recibia frecuentes consultas sobre el estado de los depdsitos
bancarios.

Cada llamada tomaba apenas unos minutos.
Pero al final del mes representaban varias horas de trabajo.
En lugar de responder cada consulta por separado, Carlos decidi6 publicar un pequefio aviso:

"Los depésitos realizados antes de las 3:00 p. m. seran verificados y aplicados el mismo dia
habil. Los realizados después de esa hora seran procesados el siguiente dia laborable."

Las llamadas disminuyeron notablemente.
No porque hubiera cambiado el proceso.
Sino porque ahora las personas sabian qué esperar.

Muchas veces la mejor solucion consiste en gestionar las expectativas.




Herramienta practica

El mapa de expectativas
Complete la siguiente tabla.
Grupo ¢Qué espera de la ¢Como podemos cumplir mejor esa
Propietarios
Residentes
Junta Directiva
Proveedores

Personal de apoyo
Este ejercicio ayuda a identificar oportunidades de mejora que normalmente no aparecen en los
informes financieros.

Reflexion

Administrar un residencial no consiste tinicamente en resolver problemas.
Consiste en generar experiencias positivas de manera constante.
Una comunidad satisfecha no es aquella donde nunca ocurre un inconveniente.

Es aquella donde las personas sienten que existe una administracion preparada para responder con
organizacion, transparencia y respeto.

Frase para recordar

"La confianza comienza cuando las personas sienten que alguien esta realmente
pendiente de su comunidad.”



PARTE I
CAPITULO?2

Un dia en la vida de un administrador

"Algunas profesiones trabajan con mdquinas. Otras con documentos. Un administrador
trabaja con personas, decisiones y confianza. Y ninguna de esas tres cosas espera."

6:47 de la manana

Todavia no han abierto la oficina.

Carlos llega unos minutos antes que el resto del equipo.

Mientras abre la puerta observa el residencial.

Los jardines estan limpios.

Los guardias realizan el cambio de turno.

Una sefiora pasea a su perro.

Todo parece tranquilo.

Pero Carlos sabe que la tranquilidad de un residencial no significa ausencia de trabajo.

Muchas veces significa que alguien hizo bien su trabajo el dia anterior.

7:15

Antes de revisar el correo hace algo que casi nadie nota.
Camina.

No lleva papeles.

No lleva computadora.

Solo observa.

Una lampara apagada.

Un aspersor funcionando mas tiempo del necesario.

Una jardinera que necesita poda.



Una bicicleta abandonada en un pasillo.
Pequefios detalles.

Con los afios aprendio que los grandes problemas suelen comenzar siendo detalles pequefios.

8:00

Empiezan las llamadas.

Un propietario pregunta por un deposito realizado el dia anterior.

Otro necesita una certificacion.

Una residente informa que la puerta del parque infantil produce un ruido extrafio.
Ninguno de esos asuntos parece urgente.

Pero todos son importantes para quien llama.

Carlos responde uno por uno.

Nunca promete algo que no pueda cumplir.

9:30

Miguel entra a la oficina.

Trae tres cotizaciones para reparar una bomba.

No basta con escoger la mas econoémica.

Hay que revisar garantia.

Tiempo de entrega.

Experiencia del proveedor.

Disponibilidad de repuestos.

Una buena administracién compra pensando en los proximos cinco afios.

No unicamente en el precio de hoy.

11:00
Laura llega para revisar el informe financiero.

Conversan sobre presupuesto.



Fondo de reserva.

Morosidad.

Mantenimientos programados.

Mientras hablan...

Carlos recuerda una frase que escuché hace afios.

Los niumeros no toman decisiones. Las personas si.

Los reportes existen para ayudar a decidir.

No para llenar carpetas.

1:00

Mientras almuerza recibe un mensaje.

El ascensor del edificio B presenta una falla.
El almuerzo termina antes de tiempo.

No porque sea obligatorio.

Sino porque alguien necesita una respuesta.

2:30

Un proveedor entrega una factura.

Ana verifica los datos.

Miguel confirma que el trabajo fue realizado.
Carlos autoriza el registro.

Todo sigue un procedimiento.

Porque los procedimientos reducen errores.

4:00
Carlos dedica una hora que nadie conoce.
No responde llamadas.

No recibe visitas.



No programa reuniones.

Revisa.

Piensa.

Planifica.

Es la hora mas silenciosa del dia.

Y probablemente la mas importante.

Porque es alli donde la administracion deja de reaccionar.

Y comienza a anticiparse.

5:45

Antes de salir vuelve a caminar por el residencial.
Ahora lo observa de otra manera.

Ya no busca problemas.

Busca tranquilidad.

Nifios jugando.

Vecinos conversando.

El personal terminando la jornada.

Las luces encendiendo automaticamente.
Todo parece normal.

Y justamente eso representa el éxito.
Cuando una administracién funciona bien...

la mayoria de las personas simplemente puede vivir su vida sin preocuparse por lo que ocurre detras.

Lo que nunca aparece en el horario

Si alguien preguntara cudantas tareas realizé Carlos durante ese dia...
probablemente responderia:
"Muchas."

Pero esa no seria la respuesta correcta.



Carlos no administroé tareas.
Administr6 decisiones.

Cada llamada.

Cada autorizacion.

Cada explicacion.

Cada conversacion.

Cada documento.

Cada mantenimiento.

Cada uno represent6 una decision.

Y la suma de esas pequefias decisiones termina definiendo la calidad de una administracion.

Reflexion
Cuando observamos una comunidad bien organizada es facil pensar que todo funciona por si solo.
No es cierto.

Detras de cada jardin cuidado, de cada reporte entregado a tiempo y de cada incidente resuelto existe
una cadena de personas que tomaron buenas decisiones en el momento adecuado.

Administrar consiste precisamente en coordinar esas decisiones para que cientos de familias puedan
vivir con tranquilidad.

Herramienta practica

Dibuje su propio dia

Durante una semana, anote cada actividad importante que realiza.
Luego clasifiquela.

L] Atencion a residentes.

L] Finanzas.

L] Proveedores.

(] Mantenimiento.

] Comunicacion.



[ Planificacion.

(] Documentacion.

(] Emergencias.

Al finalizar la semana preguntese:

¢Estoy dedicando la mayor parte de mi tiempo a prevenir problemas o inicamente a resolverlos?

La respuesta a esa pregunta puede revelar mucho sobre el estado actual de su administracion.

Frase para recordar

"La calidad de una administracion no depende de cuantos problemas resuelve cada
dia. Depende de cuantos logra evitar antes de que ocurran."



PARTE I
CAPITULO 3

El residencial es una organizacion

No un conjunto de edificios

"Las paredes delimitan apartamentos. La organizacion hace posible que una comunidad
funcione."

L.a visita

Una mafiana Carlos recibié la llamada de un colega.
Administraba un residencial muy parecido a Los Robles.
Mismo nimero de apartamentos.

Cuotas similares.

Amenidades casi idénticas.

Sin embargo, aquel residencial tenia problemas constantemente.
Carlos acepto la invitacion para conocerlo.

A simple vista todo parecia normal.

Los jardines estaban cuidados.

Los edificios lucian en buen estado.

Las areas comunes estaban limpias.

Entonces...

¢Por qué los residentes estaban inconformes?

Carlos comenz6 a observar.

No los edificios.

Las personas.

En recepcion nadie sabia cuando llegaria un proveedor.



El encargado de mantenimiento desconocia cuales trabajos estaban aprobados.

La administracién utilizaba una hoja de célculo distinta para cada proceso.

Las facturas estaban en carpetas fisicas.

Las autorizaciones llegaban por WhatsApp.

Las incidencias se resolvian unicamente cuando alguien volvia a llamar para reclamarlas.
No existia un problema enorme.

Existian cientos de pequefios problemas.

Y todos tenian el mismo origen.

No habia organizacion.

Lo que realmente mantiene funcionando un residencial

Muchas personas responderian.

El dinero.

Otras responderian.

El mantenimiento.

Otras dirian.

La seguridad.

Todas tienen parte de razon.

Pero ninguna menciona el elemento que conecta todo lo demas.
Los procesos.

Sin procesos...

cada persona trabaja de manera distinta.

Cada proveedor recibe instrucciones diferentes.

Cada administrador organiza la informacién a su manera.
Cada cambio de personal obliga a comenzar de nuevo.

Los procesos convierten el conocimiento individual en conocimiento de la organizacion.




El residencial como una empresa

Durante afios evitamos comparar un residencial con una empresa.
Sin embargo, ambos comparten muchos elementos.

Tienen ingresos.

Tienen gastos.

Tienen presupuestos.

Tienen activos.

Tienen proveedores.

Tienen clientes internos.

Tienen proyectos.

Tienen indicadores.

La diferencia es que el objetivo no consiste en generar utilidades.
Consiste en generar calidad de vida.

Y precisamente por eso la organizacion es aun mas importante.

I.as cuatro areas invisibles

Cuando un residente observa la administracion normalmente solo percibe la oficina.

Pero detras existen cuatro grandes areas que funcionan al mismo tiempo.

Administracion

Documentos.
Contratos.

Actas.
Correspondencia.

Registros.

Finanzas

Cobranza.



Pagos.
Presupuesto.
Bancos.

Reportes.

Operaciones

Mantenimiento.
Seguridad.
Limpieza.
Jardineria.

Proveedores.

Comunidad

Comunicacion.

Convivencia.

Actividades.

Incidentes.

Atencion.

Las cuatro deben avanzar juntas.
Si una falla...

las deméas comienzan a resentirse.

La organizacion reduce la dependencia de las
personas

Carlos suele hacer una pregunta cuando visita un residencial.
—Si maiiana el administrador toma vacaciones durante dos semanas...

stodo seguira funcionando?



La respuesta dice mucho sobre el nivel de organizacion.
Cuando toda la informacion depende de una sola persona...
el riesgo es enorme.

Cuando existen procedimientos claros...

el equipo puede continuar trabajando.

Las organizaciones maduras no dependen de héroes.

Dependen de sistemas.

El organigrama invisible

Aunque muchos residenciales tienen un organigrama formal, existe otro que rara vez aparece dibujado.
Es el organigrama de la informacion.

¢Quién sabe qué?

¢Donde esta cada documento?

¢Quién puede aprobar un gasto?

¢Quién conoce los contratos?

¢Quién tiene acceso a las cuentas bancarias?

Responder esas preguntas resulta tan importante como definir cargos.

Caso practico

En Los Robles, Ana fue operada de emergencia y permanecio fuera del trabajo durante varias semanas.
Antes de implementar nuevos procedimientos, esa ausencia habria provocado retrasos importantes.

Sin embargo, los documentos estaban digitalizados.

Los proveedores estaban registrados.

Las tareas pendientes se encontraban organizadas.

Las autorizaciones seguian un procedimiento conocido por el equipo.

El trabajo continuo.

No porque Ana no fuera importante.

Sino porque la organizacion era mas fuerte que la ausencia temporal de una persona.



Esa es una de las caracteristicas de una administracion madura.

Ejercicio

Evalue la organizacion de su residencial

Responda con sinceridad.

¢Existe un procedimiento escrito para registrar una factura?
L] Si

] No

¢ Todos saben donde localizar el altimo presupuesto aprobado?
L] Si

] No

¢Las incidencias tienen seguimiento hasta su cierre?
L] Si

] No

¢Los contratos importantes pueden localizarse en menos de cinco minutos?
L] Si

] No

¢Los cambios de personal afectan significativamente la operacion?
L] Si

] No

Cada respuesta negativa representa una oportunidad para fortalecer la organizacion.




Reflexion

Un residencial bien organizado no es aquel donde nunca ocurren problemas.
Es aquel donde los problemas tienen un procedimiento para resolverse.
La diferencia parece pequefia.

Pero cambia completamente la forma de administrar.

Frase para recordar

"Las personas hacen funcionar una comunidad. Los procesos hacen posible que ese
buen trabajo perdure en el tiempo.™



PARTE II
CAPITULO 4

El legado de un administrador

Lo unico que permanece cuando todo cambia

"El éxito de una administracion no se mide tinicamente por lo que logra mientras estd
presente, sino por lo que sigue funcionando cuando ya no estd."

El escritorio vacio

Después de quince afios administrando un residencial, un administrador decidi6 retirarse.
El ultimo viernes llegd mas temprano que de costumbre.

Guardo algunas fotografias.

Un par de reconocimientos.

Su taza de café favorita.

Una libreta donde durante afios habia anotado ideas y pendientes.
A las cinco de la tarde apagé la computadora.

Miré por tltima vez la oficina.

Cerro la puerta.

Y se marchd.

El lunes siguiente llegdé una nueva administradora.

La primera pregunta fue sencilla.

—¢:Donde estan los contratos?

Nadie lo sabia con certeza.

—¢Cuadl es la ultima version del presupuesto?

Existian tres archivos distintos.

—¢Qué proveedores tienen contratos vigentes?

Habia que revisar carpetas fisicas.



—:Dénde esta el inventario?

No aparecia.

Aquella administracion habia funcionado durante muchos afios.
Pero dependia completamente de una sola persona.

Cuando esa persona se fue...

también se llevo gran parte del conocimiento.

Carlos ley0 esa historia hace muchos afios.
Desde entonces tomo una decision.

Nunca permitiria que la organizacion dependiera unicamente de él.

El mejor administrador no es indispensable

Esta afirmacion suele sorprender.
Muchas personas creen que volverse indispensable es una sefial de éxito.
En realidad ocurre exactamente lo contrario.

Una administraciéon madura puede continuar funcionando aunque una persona se ausente por
vacaciones, enfermedad o incluso un cambio definitivo.

No porque las personas no sean importantes.
Sino porque el conocimiento pertenece a la organizacion.

No a un individuo.

El conocimiento invisible

Pensemos en todo lo que un administrador sabe después de algunos afios.
Sabe qué proveedor responde mas rapido.

Conoce el historial de cada bomba de agua.

Recuerda por qué se tomé determinada decision.

Sabe cuales residentes prefieren ser llamados por teléfono.

Conoce las fechas criticas del presupuesto.



Ese conocimiento tiene un enorme valor.
El problema aparece cuando solo existe en su memoria.
La memoria es extraordinaria.

Pero no es un sistema de gestion.

Cada procedimiento escrito es un acto de
generosidad

Cuando un administrador documenta un proceso, muchas veces piensa que lo hace para cumplir una
norma.

Yo creo que lo hace por una razén mucho mas importante.

Esta ayudando a la persona que ocupara su lugar algun dia.

Esta evitando que el siguiente administrador vuelva a cometer los mismos errores.
Esta construyendo continuidad.

Eso también es liderazgo.

La diferencia entre trabajar y construir

Existen administraciones que trabajan intensamente todos los dias.
Pero cuando pasan cinco afios todo sigue exactamente igual.

También existen administraciones que, ademas de trabajar, construyen.
Construyen procedimientos.

Construyen equipos.

Construyen cultura.

Construyen confianza.

Cada afio resulta un poco mas facil administrar.

Porque el sistema mejora continuamente.

Ese es el verdadero progreso.




Caso practico

Carlos comenz6 una costumbre que al principio parecia innecesaria.

Cada vez que resolvia un problema poco habitual, escribia una pagina.

No era un informe largo.

Solo respondia cuatro preguntas.

¢Qué ocurrio?

¢Por qué ocurri6?

¢Como se resolvio?

¢Qué debemos hacer para evitar que vuelva a suceder?

Cinco afios después existia un pequefio manual con decenas de situaciones reales.

Cuando un nuevo colaborador se incorporaba al equipo, encontraba respuestas a problemas que atin no
habia vivido.

La experiencia dejaba de depender tinicamente de la memoria de Carlos.

Ahora pertenecia al residencial.

Una pregunta incomoda

Imagine que mafiana, por cualquier motivo, usted no pudiera asistir a la oficina durante dos semanas.
Pregtintese con honestidad.

¢El residencial seguiria funcionando?

No piense en usted.

Piense en la comunidad.

Si la respuesta es "no", probablemente la organizacion todavia depende demasiado de una sola persona.

Y eso representa un riesgo.

Herramienta practica

La prueba del legado

Marque aquellas afirmaciones que sean ciertas.



(] Existe un manual basico de procedimientos.

[] Los documentos importantes estan organizados.

L] Cualquier integrante autorizado puede localizar un contrato en pocos minutos.
L] El calendario anual estd documentado.

[ Las tareas recurrentes tienen responsables definidos.

[ El conocimiento importante no depende tinicamente del administrador.

Si marcé menos de cuatro casillas, tiene una excelente oportunidad para fortalecer la continuidad de su
administracion.

Reflexion

Todos los administradores dejan una huella.

La pregunta es cual.

Algunos dejan edificios mejor pintados.

Otros dejan mejores estados financieros.

Otros dejan jardines mas bonitos.

Pero los que realmente transforman una comunidad dejan algo mucho mas valioso.

Una organizacion capaz de seguir funcionando correctamente incluso cuando ellos ya no estan.

Ese es el legado mas importante.

Frase para recordar

"El mayor reconocimiento para un administrador no es que digan 'nadie puede
reemplazarlo'. Es que digan 'gracias al trabajo que realizé, todo sigue funcionando

bien'.



PARTE III

Administrar con criterio

CAPITULO 5

Las decisiones que nadie ve

El verdadero trabajo comienza cuando no existe un
procedimiento.

"Cuando existe un procedimiento, cualquier persona puede seguirlo. Cuando no existe,
aparece el criterio del administrador.”

Las ocho de la noche

La oficina estaba vacia.

Carlos ya se preparaba para salir cuando soné su teléfono.

Era el guardia del acceso principal.

—Carlos, tenemos un problema.

Un camion de mudanza acababa de llegar.

El propietario aseguraba que la mudanza habia sido autorizada.
Sin embargo...

No aparecia ninguna reserva.

No existia autorizacion escrita.

Y el reglamento establecia claramente que después de las seis de la tarde no podian realizarse
mudanzas.

El guardia pregunto:
—¢Lo dejamos entrar?
Carlos permanecio algunos segundos en silencio.

Ningtin procedimiento respondia exactamente aquella situacion.



Ese era uno de esos momentos en los que administrar dejaba de ser seguir reglas.

Y comenzaba a ser tomar decisiones.

La diferencia entre reglas y criterio

Las reglas son indispensables.

Protegen a la comunidad.

Evitan improvisaciones.

Permiten actuar con coherencia.

Pero existe una realidad.

Ningun reglamento puede anticipar todas las situaciones.
Siempre apareceran circunstancias nuevas.

Una emergencia.

Una excepcion.

Una interpretacion distinta.

Y precisamente ahi aparece el criterio profesional.

El criterio consiste en aplicar las normas sin perder de vista el propoésito para el cual fueron creadas.

Antes de responder, haga una pausa

Carlos desarroll6 un habito.
Nunca respondia inmediatamente cuando la situacion era compleja.
Primero respiraba.

Después se hacia cuatro preguntas.

Primera pregunta

¢ Qué estamos tratando de proteger?

El reglamento.

¢0 la tranquilidad de la comunidad?



Muchas veces ambas cosas coinciden.

Otras veces no.

Segunda pregunta

¢Esta decision sera justa para todos?

No solamente para quien hizo la solicitud.

También para quienes podrian pedir lo mismo mafana.

Tercera pregunta

¢Podria explicar esta decision publicamente?

Si una decision solo parece correcta cuando nadie la conoce...

probablemente no sea la mejor decision.

Cuarta pregunta

¢ Qué precedente estamos creando?

Cada excepcion ensefia algo.
Si hoy permitimos algo sin justificacion...

mafiana serd mucho mas dificil negarlo.

La decision

Carlos pidi6 hablar con el propietario.
Escucho la situacion.

La mudanza venia desde otra ciudad.
Habia sufrido un retraso inesperado.

No existia otra posibilidad de llegar antes.

Carlos autorizé el ingreso.



Pero registrd la situacion.

Inform6 inmediatamente a la Junta.

Y propuso revisar el procedimiento para contemplar casos excepcionales.
La decision no rompi6 el reglamento.

Lo hizo evolucionar.

Los administradores también aprenden

Existe una idea equivocada.

Pensar que un buen administrador siempre tiene la respuesta correcta.

No es cierto.

Los mejores administradores hacen algo diferente.

Aprenden después de cada decision.

Cuando una situacién nueva aparece...

no solamente la resuelven.

También mejoran el sistema para que la proxima vez resulte mas sencilla.

Ese aprendizaje continuo es una de las caracteristicas de las administraciones maduras.

El costo de decidir con prisa

Muchas decisiones equivocadas no nacen de la falta de conocimiento.
Nacen de la prisa.

Responder sin escuchar.

Autorizar sin revisar.

Negar sin explicar.

Aceptar sin documentar.

La velocidad tiene valor.

Pero nunca debe reemplazar al criterio.




Caso practico

Durante una tormenta eléctrica el sistema de control de acceso dejo de funcionar.
Los residentes comenzaron a acumularse en la entrada.

El reglamento indicaba que todo visitante debia registrarse.

Sin embargo...

Mantener la fila detenida representaba un riesgo mayor.

Carlos decidi6 abrir temporalmente el acceso.

Mientras tanto, dos colaboradores registraban manualmente las placas y los nombres de quienes
ingresaban.

Terminada la emergencia, el equipo reviso lo ocurrido.

No concluyeron que el reglamento estaba mal.

Concluyeron que hacia falta un protocolo para fallas tecnolégicas.
La siguiente vez...

ya existia.

Herramienta practica

El filtro de las buenas decisiones

Antes de aprobar una excepcion importante, responda:

¢Es legal?

L] Si LJ No

¢Es coherente con el reglamento?

L1 Si L] No

¢Es justa para todos los residentes?

[ Si [ No

¢Podria explicarla en una reunion sin sentir incomodidad?
L1 Si ] No

¢Deja un precedente adecuado?

(] Si [0 No



Si alguna respuesta genera dudas, probablemente convenga detenerse unos minutos mas antes de
decidir.

Reflexion

Administrar no significa aplicar reglas como si fueran automaticas.
Significa comprender por qué existen esas reglas.

Y utilizarlas para proteger aquello que realmente importa:

la convivencia,

la confianza,

la seguridad

y el bienestar de toda la comunidad.

Frase para recordar

"El criterio convierte a un administrador competente en un administrador
excepcional.”



PARTE III
Administrar con criterio
CAPITULO 6

El ciclo de los problemas repetitivos

¢Por qué algunos residenciales nunca logran avanzar?

"Los problemas no regresan porque sean inevitables. Regresan porque nunca resolvimos su
verdadera causa."

El mismo problema.

Otra vez.

Era el tercer viernes del mes.
Miguel entr6 a la oficina.
—~Carlos...

—¢Qué pasé?

—La bomba del edificio B volvi6 a fallar.
Carlos levanto la vista.

No parecia sorprendido.
Abri6 una carpeta.

Busc6 una hoja.

Sonrio.

—No volvié a fallar.

Miguel lo mir6 confundido.
—¢Cbmo que no?

Carlos le mostré una tabla.

Durante los ultimos dieciocho meses aquella bomba habia sido reparada seis veces.



Nunca reemplazada.

Nunca analizada.

Nunca estudiada.

Simplemente reparada.

Cada vez.

El mismo procedimiento.

La misma factura.

El mismo proveedor.

El mismo resultado.

Entonces Carlos dijo una frase que Miguel recordaria durante afios.

"No estamos reparando una bomba. Estamos administrando un problema."

El problema detras del problema

La mayoria de las administraciones son muy buenas resolviendo consecuencias.
Pero pocas dedican tiempo suficiente a comprender las causas.

Cuando aparece una filtracion...

se pinta el techo.

Cuando vuelve...

se vuelve a pintar.

Cuando aparece nuevamente...

se cambia parte del yeso.

Hasta que alguien finalmente pregunta.

¢Por qué entra agua?

Esa pregunta cambia completamente la conversacion.

Cinco veces " ¢Por que?"

Carlos utilizaba una técnica muy sencilla.

Cuando aparecia un problema importante preguntaba cinco veces:



¢Por qué?

Veamos un ejemplo.

La bomba dejo de funcionar.

¢Por qué?

Porque el motor se sobrecalentd.

¢Por qué?

Porque trabajé demasiadas horas sin descanso.

¢Por qué?

Porque la bomba de respaldo no entr6 en funcionamiento.
¢Por qué?

Porque el sistema automatico estaba averiado.

¢Por qué?

Porque nadie realiz6 la prueba mensual prevista en el plan de mantenimiento.
Ahora el problema ya no es una bomba.

El problema es un proceso que dejo de cumplirse.

Las tres categorias de problemas

Con los afios Carlos comenz6 a clasificar todos los incidentes.
No por gravedad.

Por origen.

Problemas técnicos
Equipos.
Instalaciones.

Infraestructura.




Problemas administrativos

Documentacion.
Comunicacion.
Procesos.

Seguimiento.

Problemas humanos

Malentendidos.
Expectativas.
Conflictos.

Falta de informacion.

Descubri6 algo curioso.
La mayoria de los problemas que parecian técnicos...

terminaban teniendo una causa administrativa.

El costo invisible de repetir errores

Cada problema repetido consume recursos.
No solamente dinero.

Tiempo.

Energia.

Credibilidad.

Paciencia.

Confianza.

Cada vez que un residente informa exactamente el mismo incidente por tercera vez...
el mensaje que recibe es muy claro.
"Nadie aprendio de la vez anterior."

Y eso afecta mucho mas que el problema mismo.



Caso practico

Durante varios meses los propietarios llamaban porque no entendian sus estados de cuenta.
La administracion respondia uno por uno.

Explicaba.

Aclaraba.

Enviaba nuevamente la informacién.

Parecia un problema de atencion al cliente.

Carlos decidi6 revisar diez llamadas.

Descubri6 algo inesperado.

Todos preguntaban exactamente lo mismo.

El estado de cuenta utilizaba términos técnicos que pocas personas comprendian.
En lugar de contratar mas personal para responder llamadas...

la administracion redisefi6 el formato del estado de cuenta.

Las consultas disminuyeron casi inmediatamente.

No mejord el servicio telefénico.

Mejoro el documento.

El costo de apagar incendios

Existe una sensacién curiosa.

Cuando un administrador pasa todo el dia resolviendo problemas...
siente que trabajo muchisimo.

Y probablemente sea cierto.

Pero trabajar mucho no siempre significa avanzar.

Si todos los dias aparecen los mismos problemas...

la organizacion permanece en el mismo lugar.




El cuaderno de aprendizaje

Carlos incorpor6 un habito obligatorio.
Cada incidente importante terminaba con una reunién de diez minutos.
No para buscar culpables.

Para responder tres preguntas.

¢Qué aprendimos?

¢Qué debemos cambiar?

¢Como evitaremos que vuelva a ocurrir?

Si ninguna respuesta modificaba un proceso...

consideraban que el aprendizaje alin no estaba completo.

Herramienta practica

El Registro de Aprendizajes

Quiero que este sea uno de los anexos imprimibles del libro.

Problema Causa real Cambio realizado Responsable

Fecha de revision

Con el tiempo este documento se convierte en una de las herramientas mas valiosas de la

administracion.

Porque transforma la experiencia en conocimiento.

Reflexion

Las administraciones excelentes no tienen menos problemas.



Aprenden mas rapido de ellos.
Esa diferencia parece pequefia.

Pero con el paso de los afios produce resultados completamente distintos.

Frase para recordar

"Un problema solo deja de ser un problema cuando también deja una enseiianza."



PARTE III
Administrar con criterio
CAPITULO 7

El tiempo:

El recurso que nunca aparece en el presupuesto

"Todos los residenciales tienen el mismo nimero de horas al dia. Lo que cambia es
como las utilizan."

L.a agenda imposible
A las 8:00 de la mafiana Carlos abrié su agenda.
La lista parecia normal.

* Revisar depositos.

* Aprobar tres facturas.

* Reunién con la Junta.

* Coordinar mantenimiento del ascensor.
* Preparar informe financiero.

* Revisar contrato del seguro.

* Atender dos incidentes.

* Llamar a un proveedor.

Pensé que terminaria alrededor de las cinco.

A las 8:17 ocurri6 el primer imprevisto.

Una tuberia se rompio.

A las 9:40 un propietario llego sin cita.

A las 10:30 el banco llamé porque necesitaba confirmar una transferencia.
A las 11:15 el proveedor del ascensor cancel6 la visita.

A las 2:00 la electricidad fall6 durante unos minutos.

Cuando termind la jornada Carlos observo la lista.



Solo habia completado cuatro tareas.
Sin embargo...

Habia trabajado sin detenerse durante todo el dia.

Aquella noche comprendi6 algo.
El problema nunca habia sido la cantidad de trabajo.

El problema era que cada interrupcion obligaba a comenzar de nuevo.

El costo oculto de las interrupciones

Cuando pensamos en tiempo solemos imaginar horas.

Pero el tiempo también se pierde de formas mucho mas discretas.
Cinco minutos buscando un contrato.

Diez minutos intentando localizar una factura.

Tres llamadas para confirmar una informacion.

Un correo enviado porque el anterior nunca recibi6 respuesta.
Cada interrupcién parece insignificante.

Juntas...

consumen semanas enteras a lo largo del afio.

El trabajo invisible

Preguntemos a cualquier administrador:

—¢En qué invirti6 la mafana de ayer?

La mayoria recordara solo las tareas mas grandes.

Pero olvidara cientos de pequefios cambios de contexto.
Responder un mensaje.

Abrir un archivo.

Buscar un documento.

Contestar una llamada.



Firmar un cheque.

Autorizar un proveedor.

Leer un correo.

Volver a la tarea original.

Ese cambio constante de atencion tiene un costo enorme.

Y rara vez aparece en los reportes.

Una decision sencilla

Carlos comenz0 a reservar todos los dias una hora.
No para atender personas.

No para responder llamadas.

No para reuniones.

Una hora exclusivamente para pensar.

Muchos consideraron que era un lujo.

Con el tiempo descubrieron que era una inversion.

Porque durante esa hora aparecian mejoras que luego ahorraban decenas de horas al equipo.

Urgente no siempre significa importante

Esta fue probablemente la leccion mas dificil de aprender.
Todo parece urgente.
Pero no todo cambia el futuro del residencial.

Carlos comenz6 a clasificar cada tarea.

Urgente e importante

Debe atenderse inmediatamente.
Una fuga importante.
Una emergencia médica.

Una falla eléctrica.



Importante pero no urgente

Aqui se construye el futuro.
Presupuesto.

Capacitacion.

Procesos.

Planeacién.

Indicadores.

Mantenimiento preventivo.

Urgente pero poco importante

Muchas llamadas.
Algunas consultas.

Pequefias interrupciones.

Ni urgente ni importante

Tareas que pueden eliminarse.

Cuando empez6 a dedicar mas tiempo al segundo grupo...

los problemas del primero comenzaron a disminuir.

La paradoja

Las mejores administraciones parecen tener menos trabajo.
En realidad...

tienen menos improvisacion.

No trabajan menos horas.

Trabajan con menos interrupciones.



Caso practico

Durante afios Carlos revisaba personalmente todos los comprobantes de depositos.
Era un proceso manual.

Lento.

Repetitivo.

Un dia decidié medir el tiempo.

Descubri6 que invertia casi nueve horas al mes tinicamente verificando informacion que ya existia en
diferentes documentos.

La solucion no fue trabajar mas rapido.

Fue redisefar el proceso.

Dos meses después el tiempo dedicado a esa tarea se habia reducido a menos de dos horas.
No porque Carlos fuera mas eficiente.

Sino porque el sistema era mejor.

El tiempo también se administra

Existe una frase muy conocida.

"No tengo tiempo."

Carlos dejo de utilizarla hace muchos afios.
La reemplaz6 por otra.

"Todavia no hemos organizado bien este proceso."

El cambio parece pequefio.

Pero transforma completamente la forma de pensar.




Herramienta practica

Auditoria del tiempo

Durante tres dias anote cada actividad realizada.
No solamente las grandes.
También las pequefias.

Luego clasifique el tiempo invertido.

Actividad Tiempo ¢ Genero valor?

Al finalizar responda:
¢Qué tarea consume mas tiempo del que realmente deberia?

Esa suele ser la primera candidata para mejorar un proceso.

¢Puede simplificarse?

Reflexion

Administrar bien no significa hacer mas cosas.

Significa dedicar mas tiempo a aquello que realmente mejora la comunidad.

El tiempo nunca sera suficiente.

Pero una buena organizacién hace que alcance para mucho mas.

Frase para recordar

"El tiempo no desaparece. Se transforma en resultados... o en desperdicio."



MISION 4

Administrar los recursos de la comunidad

CAPITULO 8

El presupuesto

Mucho mas que una lista de ingresos y gastos

"Un presupuesto no dice inicamente como se gastara el dinero. Dice cuales son las
prioridades de una comunidad."

La primera reunion

Laura acababa de ser elegida presidenta de la Junta Directiva.

Era una excelente contadora.

Habia trabajado durante afios preparando presupuestos para empresas.
Penso que elaborar el presupuesto del residencial seria algo parecido.
Sin embargo, en la primera reunion escuch6é comentarios muy distintos.
—Primero debemos cambiar las bombas.

—No, la prioridad es impermeabilizar el techo.

—Los jardines necesitan mas inversion.

—El gimnasio esta deteriorado.

—Los ascensores ya cumplieron su vida util.

Todos tenian razon.

Y al mismo tiempo...

todos querian cosas distintas.

Aquella noche Laura comprendio6 algo.

Un presupuesto no es solamente una herramienta financiera.

Es una conversacion sobre el futuro de la comunidad.



El presupuesto cuenta una historia

Imagine que un residente le pregunta:

—¢En qué se utilizan nuestras cuotas de mantenimiento?

Podria mostrarle una hoja llena de nimeros.

O podria contarle una historia.

"Una parte mantiene funcionando los equipos que usamos todos los dias."
"Otra parte cuida las areas comunes."

"Otra se reserva para responder a emergencias."

"Y otra se invierte pensando en el futuro del residencial.”

El presupuesto deja de ser una tabla.

Se convierte en una explicacion.

El error mas frecuente

Muchas administraciones elaboran el presupuesto mirando inicamente el afio anterior.
Si el gasto en jardineria fue de cierta cantidad...

se aumenta un pequefio porcentaje.

Y asi sucesivamente.

Ese método funciona.

Pero tiene una limitacion.

Mira hacia atras.

No hacia adelante.

Una buena planificacion comienza con una pregunta distinta.

¢ Qué residencial queremos tener dentro de cinco afos?

Luego el presupuesto se convierte en la herramienta para llegar alli.




El presupuesto refleja los valores de la
comunidad

Dos residenciales pueden tener exactamente el mismo ingreso mensual.

Sin embargo...

uno decide invertir mas en seguridad.

El otro en mantenimiento preventivo.

Otro en actividades para la comunidad.

Ninguno esta necesariamente equivocado.

Cada presupuesto refleja las prioridades de quienes administran esa comunidad.

Por eso un presupuesto también comunica una vision.

Gastar menos no siempre significa administrar
mejor

Existe una idea muy extendida.

Mientras menos gastemos...

mejor administramos.

No siempre es cierto.

Posponer un mantenimiento puede parecer un ahorro.

Hasta que el equipo falla por completo.

Comprar materiales de menor calidad puede parecer una buena decision.
Hasta que sea necesario reemplazarlos nuevamente pocos meses después.
La administracion inteligente no busca gastar menos.

Busca obtener mayor valor por cada peso invertido.

El fondo de reserva

Carlos acostumbraba explicar el fondo de reserva con un ejemplo muy sencillo.

—Tiene usted un seguro para su vehiculo?



La mayoria respondia que si.

—¢Lo contrat6 porque espera tener un accidente?

Por supuesto que no.

Lo contrat6 porque sabe que algunas situaciones no pueden predecirse.
El fondo de reserva cumple exactamente la misma funcion.

No existe porque esperemos una emergencia.

Existe porque sabemos que algtin dia llegara.

El presupuesto también genera tranquilidad

Cuando la comunidad conoce el destino de los recursos...

las discusiones disminuyen.

Las decisiones se vuelven mas comprensibles.

La transparencia aumenta.

Y la confianza comienza a fortalecerse.

Un buen presupuesto no elimina todas las diferencias de opinion.

Pero ofrece un punto de partida comtn para conversar.

Caso practico

En Los Robles era frecuente escuchar la misma frase.

—Nunca hay dinero para mejorar nada.

Carlos decidio hacer un ejercicio durante la asamblea anual.

En lugar de presentar inicamente cifras, preparé un grafico.

Mostr6 cémo se distribuia cada peso de la cuota de mantenimiento.

Los residentes descubrieron que una gran parte se destinaba a gastos que pocas veces percibian:

* Energia de las areas comunes.
* Contratos de mantenimiento.
* Seguros.

* Equipos de bombeo.

* Personal.



* Limpieza.
La percepcion cambid inmediatamente.
No porque hubiera mas dinero.
Sino porque ahora comprendian como se utilizaba.

La informacioén transformo la conversacion.

Herramienta practica

Cinco preguntas antes de aprobar un presupuesto

Antes de presentar el presupuesto anual a la Junta Directiva, responda estas preguntas:

1. ¢Este presupuesto refleja las prioridades reales de la comunidad?
[J Si [J No

2. ¢Incluye recursos suficientes para mantenimiento preventivo?
(1 Si ] No

3. ¢Existe un fondo para imprevistos?
[J Si [J No

4. ;Los residentes podran comprender facilmente como se utilizaran sus cuotas?
(1 Si [ No

5. ¢Este presupuesto ayuda a construir el residencial que queremos dentro de cinco
anos?

] Si [ No

Si alguna respuesta es negativa, probablemente el presupuesto atin necesita trabajo.

Reflexion

Un presupuesto no es una obligacion anual.
Es una oportunidad para decidir qué clase de comunidad queremos construir.

Cada cifra representa una decision.



Cada decision refleja una prioridad.

Y la suma de todas ellas termina definiendo la experiencia de quienes viven alli.

Frase para recordar

"Los presupuestos no administran el dinero. Administran el futuro."



MISION 4
CAPITULO 9

L.a morosidad

Cuando el problema no es solamente financiero

"La morosidad no comienza cuando alguien deja de pagar. Comienza cuando una
comunidad deja de comprender por qué es importante pagar a tiempo."

El apartamento 302

Carlos revisaba el reporte mensual.

Habia un apartamento con ocho meses de atraso.

No era la deuda mas grande.

Pero si la mas antigua.

Muchos administradores habrian comenzado enviando una carta.
Carlos decidié hacer algo distinto.

Llamo.

No para cobrar.

Para conversar.

Después de unos minutos descubrié algo inesperado.

El propietario pensaba que estaba pagando correctamente.
Los depositos se realizaban desde otra cuenta bancaria.
Nunca colocaba una referencia.

Y asumia que todo estaba siendo aplicado.

Durante meses ambos creyeron tener la razon.

Ninguno tenia toda la informacién.

Aquella conversacion termino resolviendo un problema que ocho comunicaciones escritas no habian
conseguido solucionar.



I.a morosidad tiene muchas causas

Existe la tentacion de pensar que toda morosidad responde a la falta de interés por pagar.
La realidad suele ser mas compleja.

Hay personas que atraviesan dificultades econémicas.

Otras simplemente olvidan la fecha de pago.

Algunas no comprenden el estado de cuenta.

Otras creen que existe un error.

También existen quienes priorizan otros compromisos.

Y, por supuesto, hay quienes deciden no pagar.

Todas esas situaciones requieren respuestas diferentes.

Administrarlas exactamente igual suele producir malos resultados.

Cobrar también es comunicar

Cada mensaje enviado por la administracion transmite algo.
Un recordatorio respetuoso transmite organizacion.

Una respuesta rapida transmite intereés.

Un estado de cuenta claro transmite transparencia.

Por el contrario, un mensaje agresivo o impersonal puede deteriorar una relacion que luego sera mucho
mas dificil recuperar.

Cobrar no consiste unicamente en solicitar dinero.

Consiste en recordar que las cuotas permiten mantener funcionando una comunidad que beneficia a
todos.

La morosidad también afecta a quien paga
puntualmente

Este es uno de los conceptos mas importantes del capitulo.



Cuando una parte importante de las cuotas deja de recibirse a tiempo, las consecuencias alcanzan a toda
la comunidad.

Se posponen mantenimientos.

Se retrasan proyectos.

Se limita la capacidad de responder a emergencias.

Los propietarios que cumplen comienzan a preguntarse por qué deben seguir haciéndolo.
Por eso reducir la morosidad no consiste inicamente en mejorar las finanzas.

Consiste en proteger la equidad entre todos los residentes.

La prevencion siempre cuesta menos

Carlos preferia enviar un recordatorio cinco dias antes del vencimiento.
No porque desconfiara de los residentes.

Sino porque comprendia como funciona la vida cotidiana.

Las personas viajan.

Olvidan fechas.

Cambian de banco.

Pierden correos.

Un recordatorio oportuno evita muchas gestiones posteriores.

Y cuesta mucho menos que iniciar un proceso de cobro.

Caso practico

En Los Robles la administracion recibia decenas de llamadas de propietarios preguntando si sus
dep0sitos ya habian sido aplicados.

Cada llamada tomaba unos minutos.

Al final del mes representaban varias horas de trabajo.

Carlos decidié hacer dos cambios muy sencillos.

Cada depésito recibido era confirmado mediante un mensaje breve.

Y el estado de cuenta se actualizaba con mayor frecuencia.



Las llamadas disminuyeron.

La percepcion de la administraciéon mejoro.

Y los propietarios comenzaron a confiar mas en el proceso.
No cambio la politica de cobro.

Cambid la comunicacion.

Los errores que mas aumentan la morosidad

Quiero dedicar una pagina completa a este tema.

Error 1

Esperar demasiado para contactar al propietario.

Error 2

Enviar inicamente mensajes de cobro.

Nunca mensajes informativos.

Error 3

Estados de cuenta dificiles de comprender.

Error 4

No confirmar los pagos recibidos.

Error 5

Tratar exactamente igual a todos los casos.




Error 6

No explicar en qué se utilizan las cuotas.

Error 7

Permitir excepciones sin documentarlas.

Cada uno parece pequefio.

Pero juntos pueden deteriorar significativamente la cultura de pago de una comunidad.

Herramienta practica

El tablero de seguimiento

Cada mes revise estos indicadores.

* Morosidad total (%)

* Morosidad mayor de 30 dias

* Mayor deudor

* Promedio de dias de atraso

* Cobros recuperados este mes

* Dep6sitos pendientes de aplicar

* Estados de cuenta enviados

* Recordatorios preventivos enviados

Mas que observar una cifra aislada, analice la tendencia.
¢La situacion mejora?

¢Se mantiene?

¢O empeora?

Los indicadores permiten actuar antes de que el problema se haga mas dificil de resolver.

Reflexion

Las comunidades financieramente saludables no son aquellas donde nunca existen atrasos.



Son aquellas donde la administracion mantiene una relacion cercana, transparente y consistente con los
propietarios, explica el proposito de las cuotas y actda con oportunidad cuando aparece un retraso.

Cobrar es una responsabilidad administrativa.

Pero también es una oportunidad para fortalecer la confianza cuando se hace con respeto y claridad.

Frase para recordar

"Las cuotas de mantenimiento no sostienen tinicamente un presupuesto. Sostienen la
calidad de vida de toda una comunidad.”



MISION 4
Administrar los recursos de la comunidad
CAPITULO 10

Los proveedores

Mucho mas que personas que envian facturas

"Los proveedores no trabajan inicamente para el residencial. Trabajan para la
reputacion de la administracion.”

El presupuesto mas barato

Era lunes.

Miguel llegé con tres cotizaciones para impermeabilizar uno de los edificios.
La diferencia era considerable.

Una empresa cobraba casi un 40 % menos que las otras dos.
Uno de los miembros de la Junta dijo inmediatamente:
—No hay mucho que pensar.

Es la mas barata.

Carlos guardo silencio.

Luego hizo una pregunta.

—¢Alguien conoce esa empresa?

Nadie respondio.

—Tiene trabajos similares?

Silencio.

—¢Cudl es la garantia?

Silencio nuevamente.

Entonces Carlos dijo algo que termin6 convirtiéndose en una regla dentro de Los Robles.



"El precio es un dato importante. Pero nunca es toda la decision.’

Lo barato puede resultar muy caro

Existe una presion constante sobre toda administracion.
Reducir gastos.

Y eso es correcto.

Administrar bien implica cuidar los recursos de la comunidad.
Pero ahorrar no siempre significa pagar menos.
Muchas veces significa evitar volver a pagar.

Una pintura de mala calidad.

Una bomba sin garantia.

Un proveedor sin experiencia.

Un contrato mal redactado.

Todo parece representar un ahorro.

Hasta que el problema aparece nuevamente.

Un proveedor también representa a la
administracion

Pensemos en el residente.

El no distingue entre la empresa de jardineria y la administracién.
Si el jardinero llega tarde...

la administracion llego tarde.

Si el técnico deja basura...

la administracién dejo basura.

Si el proveedor responde con mala actitud...

la percepcién afecta directamente a la administracion.

Por eso elegir proveedores también significa proteger la imagen de la comunidad.




La relacion no termina cuando se firma el
contrato

Muchos creen que el trabajo concluye cuando el proveedor es seleccionado.

En realidad...

ahi comienza.

Un buen proveedor necesita instrucciones claras.

Fechas.

Responsables.

Objetivos.

Criterios de calidad.

Canales de comunicacion.

La mayoria de los conflictos con proveedores no aparecen porque trabajen mal.

Aparecen porque nadie explicé claramente qué se esperaba de ellos.

El proveedor ideal no existe

Después de muchos afios, Carlos dejé de buscar proveedores perfectos.
Comenz6 a buscar proveedores confiables.

Hay una diferencia enorme.

Un proveedor confiable reconoce un error.

Informa un retraso.

Responde llamadas.

Cumple garantias.

Documenta su trabajo.

Aprende.

Ese tipo de proveedor vale mucho mas que uno que simplemente ofrece el menor precio.




Construir relaciones de largo plazo

Cada vez que una administracién cambia de proveedor por diferencias minimas de precio...
pierde algo muy valioso.

Conocimiento.

El proveedor que lleva afios trabajando en un residencial conoce las instalaciones.

Los equipos.

Los accesos.

Los horarios.

Las personas.

Eso también tiene un valor econémico.

No siempre aparece en la cotizacién.

Pero reduce tiempos y errores.

Caso practico

Durante varios afios Los Robles cambiaba de empresa de fumigacion casi todos los afios.
Siempre aparecia una oferta ligeramente mas economica.

Sin embargo...

Cada nueva empresa debia aprender nuevamente el residencial.
Donde estaban los registros.

Qué areas requerian mayor atencion.

Cuales apartamentos solicitaban aviso previo.

Carlos decidié cambiar de estrategia.

En lugar de buscar siempre el menor precio...

comenzo a evaluar el desempefio.

Tres afios después seguian trabajando con la misma empresa.
No era la mas barata.

Pero si la que generaba menos problemas.




Una evaluacion que casi nadie hace

Al finalizar cada trabajo importante...
Carlos dedicaba cinco minutos a responder una ficha.
No evaluaba solamente el resultado.

Evaluaba toda la experiencia.

¢Llego puntual?
0 si
(1 No

¢ Cumplio lo prometido?
0 si
(1 No

¢La calidad fue la esperada?
O s

] No

¢El area quedo limpia?
O si
] No

¢ Volveriamos a contratarlo?
0 si

] No

Con el tiempo...



esa pequefia ficha se convirtié en una base de conocimiento invaluable.

El proveedor también necesita
retroalimentacion

Muchas administraciones unicamente llaman a un proveedor cuando existe un problema.
Carlos hacia algo distinto.

Cuando un trabajo era excelente...

también llamaba.

—Solo queria agradecer.

El trabajo qued6 muy bien.

Puede parecer un detalle menor.

Pero las relaciones profesionales también se fortalecen mediante el reconocimiento.

Y los buenos proveedores recuerdan a los buenos clientes.

Herramienta practica

Matriz de evaluacion de proveedores

Criterio Calificacion (1-5)
Calidad del trabajo
Puntualidad
Comunicacion
Garantia
Relacion calidad-precio
Orden y limpieza
Cumplimiento de plazos
Atencion posterior

Al finalizar cada servicio, conserve esta evaluacion.

Con el tiempo descubrira qué proveedores generan verdadero valor para la comunidad.




Desde mi experiencia...

Existe una practica que he observado en administraciones muy bien organizadas.
No toman decisiones importantes basandose inicamente en la memoria.
Documentan.

Evaludan.

Comparan.

Cuando llega el momento de contratar nuevamente un servicio, no dependen de recuerdos o
impresiones.

Consultan informacion.

Y la informacién reduce enormemente la posibilidad de cometer los mismos errores.

Reflexion

Los mejores proveedores no son aquellos que nunca tienen inconvenientes.
Son aquellos que responden con profesionalismo cuando los inconvenientes aparecen.
Y las mejores administraciones no son las que cambian constantemente de proveedor.

Son las que construyen relaciones basadas en confianza, claridad y cumplimiento.

Frase para recordar

"Cada proveedor que entra al residencial lleva puesta, de alguna manera, la imagen
de la administracion.”
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CAPITULO 11

[.a comunicacion

La diferencia entre informar y conectar

"Cuando la informacion llega tarde, los rumores siempre llegan primero."

El grupo de WhatsApp

Eran las 7:30 de la mafana.

Carlos apenas habia llegado a la oficina cuando su teléfono comenz6 a vibrar sin parar.
El grupo de residentes tenia mas de cien mensajes.

Alguien habia publicado una fotografia del agua acumulada cerca del edificio C.
En pocos minutos aparecieron comentarios de todo tipo.

—Siempre pasa lo mismo.

—La administraciéon nunca hace nada.

—¢:Dénde esta el presupuesto?

—¢Para qué pagamos mantenimiento?

Carlos observo los mensajes durante unos segundos.

Luego llamo6 a Miguel.

—¢Qué ocurri6?

—Se rompi6 una tuberia durante la madrugada.

Ya esta reparada.

Solo falta retirar el agua.

Carlos sonri6.



El problema ya estaba resuelto.

Pero la comunidad aun no lo sabia.

Cinco minutos después envio un comunicado.
Explicé qué habia sucedido.

Indicé la hora de la reparacion.

Mostro una fotografia del trabajo terminado.
Y agradecio la paciencia de los residentes.
Los mensajes comenzaron a detenerse.

No porque el agua hubiera desaparecido.

Sino porque la incertidumbre habia desaparecido.

El silencio también comunica

Existe un error muy comun.

Pensar que cuando la administracion guarda silencio...

no esta diciendo nada.

En realidad estd comunicando.

Comunica incertidumbre.

Comunica distancia.

Comunica desorganizacion.

Las personas siempre llenan los espacios vacios con explicaciones propias.

Y muchas veces esas explicaciones son peores que la realidad.

Las personas soportan mejor una mala noticia
que una sorpresa

Imaginemos que el suministro de agua debe suspenderse durante cuatro horas.
Existen dos maneras de manejar la situacién.
La primera.

Cerrar el agua.



Esperar.

Responder llamadas durante toda la mafiana.
La segunda.

Avisar con anticipacion.

Explicar el motivo.

Indicar la duracion estimada.

Informar cuando se restablecera el servicio.
El resultado sera completamente distinto.
No porque el problema cambio.

Sino porque cambio6 la experiencia del residente.

Comunicar no significa enviar muchos mensajes

Algunas administraciones creen que una buena comunicacion consiste en enviar informacion
constantemente.

No necesariamente.

Una buena comunicacién responde cuatro preguntas.
¢Qué ocurri6?

¢Por qué ocurrio?

¢Qué estamos haciendo?

¢Qué puede esperar la comunidad?

Si un comunicado responde claramente esas preguntas...

probablemente ya hizo su trabajo.

Cada residente recibe la informacion de manera
distinta

Carlos descubri6 algo interesante.
Don Ernesto preferia una llamada telefonica.

Sofia leia todos los comunicados desde su celular.



Laura revisaba los correos electronicos.

Algunos propietarios vivian fuera del pais y solo consultaban la informacién durante la noche.
La conclusion era sencilla.

No existe un tnico canal perfecto.

Las administraciones modernas utilizan varios medios para llegar a distintos perfiles de residentes.

El lenguaje importa
guaje 1mp
Carlos acostumbraba revisar dos veces cada comunicado.
No buscaba errores ortograficos.
Buscaba algo mas importante.
¢Sonaba defensivo?
¢Parecia una excusa?
¢Podia interpretarse como una confrontacion?
Con el tiempo descubri6 que pequefios cambios hacian una gran diferencia.
No escribia:
"La administracion informa..."
Preferia:
"Queremos informar a la comunidad..."
No decia:
"Se informa que..."
Decia:
"Sabemos que esta situacion puede causar molestias y queremos explicar lo que estd ocurriendo."
Las palabras no resolvian el problema.

Pero si mejoraban la relacion con quienes lo vivian.

Caso practico

En Los Robles la administracion decidi6 publicar un resumen mensual.

No era un informe financiero completo.



Era una pagina sencilla.

Durante el mes...

v Se repararon cuatro luminarias.

v Se realizaron dos mantenimientos preventivos.
v Se atendieron treinta y ocho incidentes.

v Se sembraron nuevos arboles.

v Se actualizg el sistema de bombeo.

Los residentes comenzaron a descubrir algo.

La administracion hacia mucho mas de lo que imaginaban.
La percepcion cambio.

No porque el trabajo aumento.

Sino porque ahora era visible.

Desde mi experiencia...

He visto administraciones técnicamente muy competentes perder la confianza de la comunidad por
comunicar poco.

Y también he visto administraciones con recursos limitados mantener una excelente relaciéon con sus
residentes gracias a una comunicacion clara, oportuna y respetuosa.

La diferencia casi nunca esté en el presupuesto.

Esta en la intencién de mantener informadas a las personas.

L.os cinco principios de una buena comunicacion

1. Informe antes de que pregunten.

2. Explique, no solamente anuncie.




3. Reconozca los inconvenientes sin buscar culpables.

4. Utilice un lenguaje cercano y respetuoso.

5. Cumpla lo que promete comunicar.

Herramienta practica

Lista de verificacion para un comunicado

Antes de enviarlo, confirme:

(1 Explica claramente qué ocurrio.

[ Indica qué acciones se estan realizando.
[ Informa cuando habra una actualizacion.
[ Utiliza un lenguaje respetuoso.

[1 Puede entenderlo cualquier residente.

L] Incluye un medio de contacto para dudas.

Si todas las respuestas son afirmativas, probablemente el comunicado cumpla su objetivo.

Reflexion

La comunicacion no elimina los problemas.
Pero evita que los problemas se conviertan en desconfianza.

Y esa diferencia puede cambiar completamente la forma en que una comunidad percibe a su
administracion.

Frase para recordar

"Las comunidades perdonan los inconvenientes. Lo que rara vez perdonan es sentirse
ignoradas."



MISION 4
Administrar los recursos de la comunidad
CAPITULO 12

El mantenimiento

Cuidar hoy para no lamentar manana

"El mantenimiento no es un gasto. Es la forma mas econémica de proteger el
patrimonio de toda una comunidad."

El aire acondicionado

Era un jueves cualquiera.

Miguel llamé a Carlos.

—Tenemos un problema.

—¢Qué ocurrié?

—El aire acondicionado del lobby dej6 de funcionar.
Carlos pregunté:

—¢Cuando fue el dltimo mantenimiento?

Miguel busco el registro.

Pasaron unos segundos.

Luego respondio en voz baja.

—Hace casi dos afios.

Carlos no dijo nada.

No hacia falta.

Ambos entendian lo mismo.

El problema no habia comenzado aquella mafiana.

Habia comenzado muchos meses atras.



Simplemente ese dia mostr6 sus consecuencias.

. . . o o
El mantenimiento invisible

Cuando un mantenimiento funciona correctamente...

nadie habla de él.

Nadie felicita porque el ascensor funcion6 toda la semana.

Nadie escribe para agradecer que la bomba de agua arrancé correctamente.

Nadie publica en redes sociales que el sistema eléctrico respondié durante una tormenta.
Y precisamente ahi esta su éxito.

El mejor mantenimiento es el que evita que los problemas lleguen a existir.

Reparar Nno es mantener

Existe una diferencia enorme.

Reparar significa actuar después.

Mantener significa actuar antes.

Una administracién reactiva espera que el equipo falle.

Una administracion preventiva trabaja para que el equipo nunca llegue a fallar.

Esa diferencia cambia completamente los costos.

El patrimonio de la comunidad

Cuando un propietario paga su cuota de mantenimiento, muchas veces piensa que esta pagando
limpieza, seguridad o jardineria.

Pero en realidad esta haciendo algo mucho mas importante.
Esta protegiendo el valor de su propiedad.

Un ascensor bien mantenido.

Una pintura en buen estado.

Una impermeabilizacion realizada a tiempo.



Una bomba correctamente revisada.
Todo eso influye en el valor del residencial.

Y, por tanto, en el patrimonio de cada propietario.

Lo urgente siempre intenta ganar

Carlos observo un patrén durante muchos afios.

Cada vez que aparecia una emergencia...

el mantenimiento preventivo se posponia.

Después surgia otra emergencia.

Y otra.

Hasta que el calendario desaparecia por completo.

Entonces decidio hacer algo.

Los mantenimientos preventivos dejaron de ser actividades opcionales.
Pasaron a ser compromisos inamovibles.

Porque comprendi6 algo muy importante.

Lo urgente siempre intentara ocupar el lugar de lo importante.

El calendario que cambio la administracion

Miguel propuso colocar un calendario enorme en la sala de reuniones.
No era sofisticado.

Solo mostraba los doce meses del afio.

Cada equipo tenia un color.

Bombas.

Ascensores.

Portones.

Generadores.

Extintores.

Piscina.



Iluminacién.

Cuando terminaban un mantenimiento...

colocaban una marca.

En pocos meses el equipo comenzo6 a visualizar el residencial de otra manera.
Ya no trabajaban apagando incendios.

Trabajaban siguiendo un plan.

Caso practico

Durante varios afios Los Robles reemplazaba luminarias constantemente.

Parecia un gasto inevitable.

Carlos pidio revisar las fechas.

Descubrieron algo curioso.

Muchas lamparas fallaban porque recibian humedad debido a empaques deteriorados.
El problema no eran las lamparas.

Era un pequeifio sello de goma que costaba apenas unos pesos.

Después de incorporarlo al mantenimiento preventivo...

el gasto anual disminuy6 considerablemente.

La mejor solucion no siempre es la mas costosa.

Muchas veces es la mas observadora.

Desde mi experiencia...

Existe una pregunta que acostumbro hacer cuando visito una administracion.
¢ Cual fue la ultima averia importante que realmente los sorprendio?

Si la respuesta es:

"El ascensor."”

Pregunto.

¢Hace cuanto tiempo no se revisaba?

Casi siempre aparece un silencio.



No porque alguien haya actuado con mala intencion.

Sino porque el mantenimiento preventivo suele perder espacio frente a las urgencias del dia a dia.
Las administraciones excelentes entienden algo muy sencillo.

Los equipos también envejecen.

Y necesitan atencion antes de pedir ayuda mediante una averia.

La regla del 80 %

Carlos compartia una idea con la Junta Directiva.
Nunca esperemos que un equipo llegue al final de su vida ttil para comenzar a pensar en reemplazarlo.

Cuando un activo importante alcanza aproximadamente el 80 % de su vida til, ya es momento de
planificar su renovacion.

No significa cambiarlo inmediatamente.

Significa prepararse.

Buscar opciones.

Presupuestar.

Evitar decisiones apresuradas cuando falle.

Una comunidad que planifica reemplazos administra con tranquilidad.

Una que espera la averia administra bajo presion.

Herramienta practica

La ficha maestra de mantenimiento

Cada activo importante del residencial deberia tener una ficha similar.

Equipo

Ubicacion




Fecha de instalacion

Vida util estimada

Ultimo mantenimiento

Proximo mantenimiento

Proveedor responsable

Observaciones

Con el tiempo, esta informacion permitira planificar mejor las inversiones y reducir las averias
inesperadas.

Los residentes solo ven el resultado

Pocas personas conocen el cuarto de bombas.

Casi nadie visita el cuarto eléctrico.

Muy pocos saben donde esta el tanque de agua.

Sin embargo...

Todos perciben inmediatamente cuando alguno de esos sistemas deja de funcionar.

Por eso el mantenimiento es una de las formas mas silenciosas de servir a una comunidad.




Reflexion

Los edificios envejecen.

Eso es inevitable.

Lo que si podemos decidir es como envejecen.
Con planificacion.

Con prevencion.

Con disciplina.

Y con la conviccion de que cuidar hoy siempre sera mas econémico que reconstruir mafiana.

Frase para recordar

"El mantenimiento preventivo no evita el paso del tiempo. Evita que el tiempo nos
tome por sorpresa.”



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 13

Las reuniones que construyen comunidades

Cuando una buena conversacion vale mas que cien correos

"Una reunion no deberia servir para intercambiar informacion. Deberia servir para
tomar decisiones."

La reunion que termino a las once de la noche

Carlos lleg6 puntual.

Laura también.

Los demas miembros de la Junta fueron llegando poco a poco.
A las siete comenz06 la reunion.

O al menos eso parecia.

Los primeros cuarenta minutos transcurrieron revisando temas que podian haberse enviado por correo.
Luego aparecieron asuntos nuevos.

Después recordaron otros pendientes.

Mas tarde comenzaron a buscar documentos.

Alguien necesit6 revisar una cotizacion.

Otro quiso confirmar una fecha.

A las once de la noche seguian sentados.

Habian hablado durante cuatro horas.

Pero apenas habian tomado tres decisiones.

Al salir, Laura coment6:

—Trabajamos mucho.



Carlos respondié con una sonrisa.
—No.
Hablamos mucho.

Trabajar habria sido salir con un plan claro.

Una reunion es una inversion

Cada reunion tiene un costo.

No solamente economico.

Tiempo.

Concentracion.

Preparacion.

Interrupciones.

Cuando participan ocho personas durante dos horas...

la comunidad acaba de invertir dieciséis horas de trabajo.
La pregunta es sencilla.

¢Obtuvimos decisiones que justificaran esa inversién?

El error mas frecuente

Muchas reuniones comienzan con una pregunta.
—¢De qué hablamos hoy?

Las mejores reuniones comienzan con otra.
—¢Qué decisiones necesitamos tomar hoy?

La diferencia parece pequefia.

Pero cambia completamente la dinamica.

Informacion primero.

Reunion después.



Carlos adopt6 una regla.

Toda la informacion debia enviarse al menos dos dias antes.
Estados financieros.

Cotizaciones.

Reportes.

Actas anteriores.

Indicadores.

Asi, durante la reunion nadie perdia tiempo leyendo documentos.

Todos llegaban preparados para analizarlos.

La agenda también comunica

Una agenda bien preparada transmite respeto.
Respeto por el tiempo de los demas.

Respeto por la comunidad.

Respeto por las decisiones que deben tomarse.

Carlos acostumbraba preparar agendas muy sencillas.

1. Seguimiento de acuerdos anteriores.

2. Indicadores principales.

3. Decisiones financieras.

4. Mantenimiento.




5. Proyectos.

6. Asuntos nuevos.

Cada punto tenia un tiempo estimado.
Y un objetivo.

No solamente un tema.

El enemigo invisible

Existe algo que destruye mas reuniones que cualquier otro problema.

Las conversaciones paralelas.

Comienzan con una observacion.

Luego otra.

Después aparece una anécdota.

Finalmente nadie recuerda cudl era el punto original.

Carlos aprendi6 una técnica muy sencilla.

Cuando una conversacion se alejaba del objetivo preguntaba con calma.
—Esta conversacion nos ayuda a tomar la decision que tenemos pendiente?

Casi siempre bastaba esa pregunta para volver al tema principal.

Decidir también significa dejar constancia

Muchas administraciones redactan actas que describen todo lo que se hablé.
Carlos preferia algo distinto.

Cada acuerdo debia responder tinicamente cuatro preguntas.

¢Qué se decidio?

¢Quién sera responsable?



¢Cuando debe completarse?
¢Como verificaremos que se realiz6?

Una buena acta permite que cualquier persona comprenda claramente los compromisos adquiridos.

Caso practico

Durante meses la Junta discutia la renovacion del sistema de camaras.
Siempre aparecia un nuevo argumento.

Siempre faltaba una cotizacion.

Siempre quedaba pendiente una visita técnica.

Carlos propuso un cambio.

Al finalizar la reunién escribi6 en una pizarra.

Decisién.

Seleccionar proveedor.

Responsable.

Miguel.

Fecha.

15 de marzo.

Resultado esperado.

Presentar propuesta final para aprobacion.

La siguiente reunion dur6 veinte minutos menos.
Porque ya nadie discutia el mismo tema.

Ahora revisaban un compromiso concreto.




Desde mi experiencia...

He observado reuniones donde se discutieron durante una hora detalles minimos de una factura.
Y otras donde se aprobaron inversiones importantes en apenas cinco minutos.

El problema no era el tiempo.

Era la preparacion.

Las mejores Juntas no son las que se retinen mas.

Son las que llegan mejor preparadas.

El desacuerdo tambien es saludable

Existe un mito.

Una buena reunion es aquella donde todos estan de acuerdo.

No necesariamente.

Las diferencias de opinién enriquecen las decisiones.

Lo importante es que el desacuerdo permanezca enfocado en las ideas.
Nunca en las personas.

Cuando la Junta aprende a debatir con respeto...

la calidad de las decisiones mejora enormemente.

Herramienta practica

Lista de verificacion antes de iniciar una reunion

[] Agenda enviada previamente.

[ Documentacién distribuida.

[ Objetivos claramente definidos.

(] Tiempo estimado por tema.

[1 Responsable de redactar el acta.

L] Lista de decisiones pendientes de reuniones anteriores.

(] Espacio para nuevos temas al final.



Si alguno de estos elementos falta, probablemente la reunion perdera eficiencia.

[.a reunion termina cuando comienza el
seguimiento

Muchas organizaciones creen que el trabajo termina cuando finaliza la reunién.

En realidad...

ahi comienza.

Las decisiones tinicamente generan valor cuando alguien las ejecuta.

Por eso el seguimiento resulta tan importante como la conversacion.

Una reunion excelente sin seguimiento produce exactamente el mismo resultado que una mala reunion.

Ninguno.

Reflexion

Las reuniones no existen para llenar calendarios.

Existen para construir acuerdos.

Cada minuto invertido debe acercar a la comunidad a una mejor administracion.
Cuando una Junta aprende a reunirse con propésito...

también aprende a gobernar con mayor claridad.

Frase para recordar

"Una reunion exitosa no se mide por su duracién. Se mide por la calidad de las
decisiones que deja sobre la mesa."



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 14

El arte de tomar buenas decisiones

Cuando todos esperan una respuesta... pero aun no existe

"Las comunidades no esperan administradores que nunca se equivoquen. Esperan
administradores que sepan decidir con responsabilidad cuando la respuesta no es
evidente."

La tormenta

Era viernes.

Cinco de la tarde.

Los pronosticos hablaban de lluvias intensas.

Carlos terminaba de revisar unos documentos cuando recibio la llamada de Miguel.
—EIl generador no arranc6 durante la prueba.

Antes de terminar la conversacion, la electricidad del residencial se interrumpio.

El edificio quedé completamente a oscuras.

Los ascensores dejaron de funcionar.

Los portones eléctricos permanecian abiertos.

Las llamadas comenzaron casi de inmediato.

Todos esperaban respuestas.

Pero Carlos atin no tenia toda la informacion.

Ese momento representa una de las pruebas mas dificiles para cualquier administrador.

Tomar decisiones cuando todavia no conoce todos los hechos.




La presion siempre quiere decidir por nosotros

Cuando aparece una emergencia, el tiempo parece acelerarse.

Todos preguntan.

Todos opinan.

Todos esperan.

Y precisamente en ese momento aparece la tentacion de decidir demasiado rapido.
Carlos aprendi6 una regla hace muchos afios.

La velocidad nunca debe sustituir al criterio.

Primero entender.

Después decidir.

La diferencia entre reaccionar y dirigir

Reaccionar significa responder al primer problema que aparece.
Dirigir significa preguntarse.

¢Qué esta ocurriendo realmente?

¢Qué informacion necesito?

¢Qué consecuencias tendra esta decision mafiana?

La diferencia suele ser de apenas unos minutos.

Pero puede cambiar completamente el resultado.

El ruido y la informacion

Durante una crisis aparecen muchas voces.

Un residente asegura haber visto humo.

Otro afirma que el problema es el transformador.
Un proveedor opina algo distinto.

Las redes sociales comienzan a difundir versiones.

Carlos hace siempre lo mismo.



Busca una tunica fuente técnica.
Miguel.

Hasta no hablar con él...

no comunica conclusiones.

Porque una mala informacién corregida diez minutos después sigue siendo una mala informacion.

Decidir también implica renunciar

Cada decision descarta otras posibilidades.

Si destinamos el presupuesto a renovar los ascensores...

quizas debamos esperar algunos meses para remodelar el gimnasio.
Si priorizamos nuevas camaras...

tal vez el proyecto de paisajismo deba posponerse.

Administrar significa elegir.

Y elegir implica aceptar que no todo puede hacerse al mismo tiempo.

IL.a decision correcta rara vez hace felices a todos

Este es uno de los aprendizajes mas dificiles.

Muchos administradores buscan decisiones que complazcan a toda la comunidad.
Después de muchos afios...

Carlos comprendi6 que eso casi nunca ocurre.

Su objetivo cambio.

Ya no buscaba agradar.

Buscaba ser justo.

Hay una diferencia enorme.

El método de Carlos

Antes de tomar una decision importante siempre escribia cuatro palabras en una hoja.



Legal.

Justa.

Sostenible.

Explicable.

Si una decision cumplia esas cuatro condiciones...

normalmente estaba en el camino correcto.

Caso practico

La Junta discutia la instalacion de paneles solares.
El proyecto era costoso.

Muchos residentes estaban entusiasmados.
Otros pensaban que era un gasto innecesario.
Carlos propuso detener la discusion.

No porque estuviera en contra.

Sino porque todavia faltaban datos.
Solicitaron un estudio de consumo.
Compararon propuestas.

Analizaron el retorno esperado.

Tres meses después aprobaron el proyecto.

La decisién fue exactamente la misma.

Pero ahora estaba respaldada por informacion.
La diferencia fue enorme.

Nadie sinti6 que se habia actuado por impulso.




Desde mi experiencia...

He visto administraciones tomar decisiones millonarias después de una reunion de veinte minutos.
Y también he visto otras dedicar semanas a analizar inversiones pequefias.

Con el tiempo comprendi algo.

La calidad de una decision no depende del tiempo que tomo.

Depende de la calidad de la informacién disponible cuando se tomo.

No se trata de decidir lento.

Se trata de decidir bien.

El costo de no decidir
Existe otro riesgo.

No decidir.

Algunas administraciones posponen constantemente los temas dificiles.
El ascensor puede esperar.

La impermeabilizacion puede esperar.

El reglamento puede esperar.

La actualizacion de cuotas puede esperar.
Mientras tanto...

el residencial sigue envejeciendo.

No decidir también es una decision.

Y muchas veces resulta la mas costosa.

Herramienta practica

El filtro de las grandes decisiones

Antes de aprobar un proyecto importante responda:



¢ Tenemos informacion suficiente?
L1 Si [ No

¢Escuchamos a las personas que ejecutaran esta decision?
[J Si J No

¢Conocemos el impacto financiero?
[J Si [J No

¢Existe un plan de comunicacion para la comunidad?
(1 Si ] No

¢Estamos resolviendo un problema real o reaccionando a una presion
momentanea?

] Si [ No

Si alguna respuesta es negativa, probablemente todavia no sea el momento de decidir.

Una buena decision también necesita tiempo

Existe una presion constante por responder inmediatamente.

Pero las mejores decisiones suelen tener un ingrediente adicional.
Tiempo para pensar.

No semanas.

No meses.

A veces basta una noche.

Una conversacion.

Una revision adicional.

Dormir una buena decisién muchas veces evita lamentar una decision apresurada.

Reflexion

Administrar no consiste en tener siempre la respuesta correcta.

Consiste en crear las condiciones para que las respuestas sean cada vez mejores.



Las comunidades no necesitan administradores perfectos.

Necesitan administradores prudentes.

Curiosos.

Organizados.

Capaces de escuchar.

Y suficientemente humildes para cambiar de opinién cuando aparece nueva informacion.
Ese tipo de liderazgo genera algo muy valioso.

Confianza.

Frase para recordar

"Las decisiones importantes no deben tomarse bajo presion. Deben tomarse con
responsabilidad.™



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 15

L.os conflictos

Cuando el problema no es el problema

"La mayoria de los conflictos no nacen por un ascensor, una mascota o un parqueo. Nacen
cuando las personas sienten que no fueron escuchadas."

El parqueo 27

Todo comenz6 por un vehiculo.

O al menos eso parecia.

Un residente aseguraba que otro habia estacionado su vehiculo ocupando parcialmente su espacio.
No era la primera vez.

En pocos minutos ambos estaban en la oficina de administracion.
Cada uno hablaba mas fuerte que el otro.

Los dos llevaban fotografias.

Los dos citaban el reglamento.

Los dos esperaban que Carlos les diera la razon.

Carlos no respondi6 inmediatamente.

Los invito a sentarse.

Escucho6 primero a uno.

Luego al otro.

No interrumpio.

No corrigio.

No opin6.



Cuando ambos terminaron de hablar ocurri6 algo curioso.
La tensién comenzo a disminuir.
No porque el problema estuviera resuelto.

Sino porque, por primera vez aquella mafiana, alguien habia escuchado a los dos.

Escuchar no significa estar de acuerdo

Muchos administradores temen escuchar demasiado.

Creen que hacerlo significa aceptar la versién del residente.
No es asl.

Escuchar significa comprender.

Y comprender siempre mejora la calidad de una decision.
Las personas pueden aceptar una respuesta negativa.

Lo que les cuesta aceptar es sentir que nadie quiso entender su situacion.

El verdadero conflicto

Carlos aprendié algo hace muchos afios.

Cuando alguien llega muy molesto a la administracion...
casi nunca llega inicamente por el problema del dia.
Generalmente trae acumuladas varias experiencias.

Un correo sin responder.

Un incidente anterior.

Una llamada que nunca recibi6 devolucion.

Una sensacion de que nadie presta atencion.

El parqueo fue solamente el detonante.

No la causa completa.




L.as emociones también forman parte del
trabajo

Durante la universidad nadie ensefia a un administrador a manejar emociones.
Sin embargo...

gran parte de su trabajo consiste precisamente en eso.

Ansiedad.

Frustracion.

Impaciencia.

Miedo.

Desconfianza.

La comunidad no llega a la administracién tinicamente con documentos.
Llega con emociones.

Y aprender a reconocerlas cambia completamente la conversacion.

El reglamento no reemplaza el dialogo

El reglamento es indispensable.

Protege a todos.

Define reglas claras.

Evita arbitrariedades.

Pero existe un error frecuente.

Utilizar el reglamento como si fuera el final de la conversacion.
Carlos preferia otro camino.

Primero escuchaba.

Después explicaba.

Finalmente aplicaba el reglamento.

Ese orden hacia una enorme diferencia.




La pregunta que cambia una conversacion

Cuando un residente terminaba de explicar su situacion...
Carlos casi siempre hacia la misma pregunta.

—¢Qué solucion considera usted que seria justa?
Muchas veces la respuesta sorprendia.

No siempre buscaban ganar.

Muchas personas simplemente querian sentirse tomadas en cuenta.

Caso practico

Dos vecinos discutian constantemente por el ruido de un aire acondicionado.
Ambos insistian en que tenian razon.

La administracion podia limitarse a enviar comunicaciones.

Carlos decidi¢ visitar el lugar.

Descubrio que el problema no era el aire acondicionado.

Era un soporte metalico mal instalado que producia vibraciones durante la noche.
Una reparacion sencilla resolvi6 un conflicto que llevaba varios meses.

A veces las personas describen el sintoma.

El administrador debe descubrir la causa.

Desde mi experiencia...

He observado algo muy interesante.

Las administraciones que resuelven mejor los conflictos no son necesariamente las que conocen mejor
el reglamento.

Son las que generan mayor confianza antes de que aparezca el conflicto.
Cuando la comunidad confia en la administracion...
las conversaciones dificiles resultan mucho mas sencillas.

La confianza acumulada funciona como una reserva emocional.




Nunca responda con la misma emocion

Este es probablemente el consejo mas importante del capitulo.

Si un residente llega alterado...

la administracion no puede responder con el mismo nivel de tension.
Alguien debe mantener la calma.

Ese alguien suele ser el administrador.

No porque tenga todas las respuestas.

Sino porque representa la estabilidad de la comunidad.

Herramienta practica

Antes de intervenir en un conflicto, revise esta lista

L] Escuché a todas las partes involucradas.

[ Verifiqué los hechos antes de sacar conclusiones.
[1 Revisé el reglamento aplicable.

[ Diferencié los hechos de las opiniones.

(] Busqué una solucion justa, no tinicamente rapida.
(] Documenté lo ocurrido.

[ Di seguimiento después de la decision.

El seguimiento

Muchos administradores creen que el conflicto termina cuando toman una decision.
Carlos pensaba distinto.

Una semana después acostumbraba llamar.

No para preguntar quién tenia razon.

Para preguntar:

—¢Como estan las cosas ahora?

Ese pequefio gesto evitd que muchos conflictos reaparecieran meses después.



Reflexion

Administrar una comunidad significa convivir con diferencias.

Eso es completamente normal.

El objetivo no consiste en eliminar todos los conflictos.

Consiste en crear un ambiente donde puedan resolverse con respeto, imparcialidad y dialogo.
Las comunidades mads fuertes no son aquellas donde nunca existen desacuerdos.

Son aquellas donde las personas confian en que seran escuchadas cuando aparezcan.

Frase para recordar

"Un conflicto bien gestionado puede fortalecer la confianza. Uno mal gestionado
puede destruir afos de buen trabajo."



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 16

Lo que no se mide, no mejora

IL.a administracion basada en indicadores

"Las opiniones inician conversaciones. Los indicadores permiten tomar decisiones."

L.a reunion diferente

Era la reunion mensual de la Junta Directiva.
Como siempre, Laura abri6 la sesion preguntando:
—¢Como estuvo este mes?

Miguel respondio.

—Muy bien.

Ana afiadio.

—Creo que mejor que el anterior.

Uno de los vocales comentd.

—Yo siento que hubo menos incidentes.
Carlos permanecio en silencio.

Luego proyect6 una pantalla.

No mostré opiniones.

Mostro datos.

Incidentes recibidos.

Tiempo promedio de respuesta.

Morosidad.



Gastos de mantenimiento.

Reservas de areas comunes.

Consumo de agua.

Consumo eléctrico.

Todos dejaron de hablar.

Por primera vez la reunion dej6 de basarse en percepciones.

Ahora hablaban sobre hechos.

La memoria engana

Existe un problema que todos compartimos.

Nuestra memoria recuerda con mucha facilidad los problemas recientes.

Pero olvida los patrones.

Un ascensor puede haber fallado ayer.

Eso no significa que funcione mal todo el afio.

Una semana con muchas llamadas puede hacernos creer que el servicio empeoro.
Los indicadores ayudan precisamente a evitar ese sesgo.

Nos permiten observar la realidad completa.

No tnicamente los acontecimientos mas recientes.

Medir no significa controlar personas

Algunas administraciones rechazan los indicadores porque creen que sirven para vigilar al personal.
No es cierto.

Los indicadores sirven para comprender procesos.

Cuando el tiempo promedio para cerrar un incidente aumenta...

el objetivo no es buscar culpables.

Es descubrir qué cambio.

¢Qué esta impidiendo trabajar con la misma eficiencia?

Los datos abren preguntas.



No sefialan personas.

Pocos indicadores.

Muy buenos indicadores.

Carlos aprendi6 que un tablero lleno de graficos termina siendo tan util como no tener ninguno.
Con el tiempo redujo toda la administracion a diez indicadores clave.

No porque los demas no fueran importantes.

Sino porque esos diez resumian la salud del residencial.

Los diez indicadores de Los Robles

1. Morosidad total.

2. Tiempo promedio para cerrar incidentes.

3. Cantidad de mantenimientos preventivos ejecutados.

4. Incidentes abiertos.

5. Consumo mensual de agua.

6. Consumo eléctrico de areas comunes.

7. Tiempo promedio para aplicar depadsitos.

8. Porcentaje de presupuesto ejecutado.




9. Satisfaccion de los residentes.

10. Proyectos completados.

Nada mas.
Todo el equipo conocia esos indicadores.
Todos entendian qué significaban.

Y todos sabian cuando alguno comenzaba a deteriorarse.

L.os numeros tambien cuentan historias

Una grafica nunca dice Ginicamente que la morosidad aumenté.

Pregunta.

¢Por qué aumento?

Un indicador de consumo eléctrico no dice solamente que hubo un incremento.
Pregunta.

¢Qué cambio este mes?

Los datos nunca sustituyen el criterio.

Lo enriquecen.

Caso practico

Carlos observo que el consumo de agua aumentaba todos los meses.

No era un incremento enorme.

Apenas uno o dos por ciento.

Muchos habrian pensado que era normal.

Sin embargo, decidi6 investigar.

Después de revisar las instalaciones descubrieron una pequeiia fuga subterranea.
A simple vista era casi imperceptible.

Pero llevaba varios meses desperdiciando miles de litros de agua.



No fue la fuga la que resolvio el problema.

Fue el indicador.

Desde mi experiencia...

He visto administraciones donde todos trabajan muchisimo.

Sin embargo, nadie puede responder preguntas tan sencillas como:

¢Cuanto tarda normalmente en resolverse un incidente?

¢Cual es la evolucién de la morosidad durante los tltimos doce meses?

¢Cuanto tiempo pasa entre un deposito y su aplicacion?

Cuando esas respuestas no existen, las decisiones terminan dependiendo tinicamente de la intuicion.

Y la intuicion, aunque valiosa, nunca deberia trabajar sola.

La comparacion correcta

Existe otra tentacion.

Comparar un residencial con otro.

Carlos nunca lo hacia.

Preferia comparar Los Robles...

con Los Robles del mes pasado.

Y del afio anterior.

La pregunta importante no era.

":Somos mejores que otros?"

Era.

":Somos mejores que nosotros mismos hace un afio?"

Ese tipo de comparacién impulsa una mejora continua.




Herramienta practica

El tablero del administrador

Cada inicio de mes complete esta tabla.

Indicador Mes anterior
Morosidad
Incidentes abiertos
Tiempo de respuesta
Mantenimientos ejecutados
Consumo de agua
Consumo eléctrico
Reservas realizadas
Proyectos terminados
No intente analizar veinte indicadores.

Analice pocos.

Pero hagalo todos los meses.

Mes actual

Tendencia

IL.as reuniones cambian cuando existen datos

Carlos not6 algo interesante.

Antes...

las reuniones comenzaban con opiniones.

Ahora comenzaban con preguntas.

¢Por qué bajo este indicador?

¢Qué hicimos para mejorar este otro?

¢Podemos repetir ese resultado?

La conversacion dej6 de centrarse en percepciones.

Comenz6 a centrarse en aprendizaje.




Reflexion
Los indicadores no administran una comunidad.

Las personas si.

Pero los indicadores permiten que esas personas comprendan mejor lo que esta ocurriendo y tomen
decisiones con mayor claridad.

Una administracién que mide aprende.

Y una administracion que aprende mejora constantemente.

Frase para recordar

"Cada indicador es una conversacion que la comunidad esta teniendo con su
administracién. Lo importante es aprender a escucharla.”

B Las Lecciones de Carlos

"Cuando comencé como administrador queria conocer todos los nimeros. Con los
afios entendi que no necesitaba cien indicadores. Necesitaba diez muy buenos. Hoy
prefiero un tablero sencillo que revise todos los meses antes que un informe de
cincuenta paginas que nadie vuelve a abrir. Los datos no sirven para impresionar.
Sirven para entender."



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 17

Planificar el futuro

Las comunidades no mejoran por accidente

"El futuro de un residencial no se descubre. Se disena."

El residencial que siempre estaba "ocupado”

Cuando Carlos llegé a administrar Los Robles encontro algo curioso.
Todos trabajaban.

Muchisimo.

Cada dia habia llamadas.

Facturas.

Incidentes.

Reuniones.

Proveedores.

Reparaciones.

Nunca faltaba trabajo.

Sin embargo...

Después de cinco afios el residencial era practicamente el mismo.
Los mismos problemas.

Los mismos proyectos pendientes.

Las mismas discusiones.

Una tarde Carlos pregunt6 en la reunion de Junta.



—¢Cual es nuestro objetivo para este residencial dentro de cinco afios?
Nadie respondié.

No porque no les importara.

Simplemente nunca se habian detenido a pensarlo.

Y comprendieron algo importante.

No basta con trabajar todos los dias.

También hay que saber hacia dénde se quiere avanzar.

El dia a dia puede convertirse en una trampa

Las urgencias tienen una caracteristica.

Siempre parecen mas importantes que el futuro.
Una filtracion.

Un ascensor detenido.

Un proveedor esperando aprobacion.

Un residente que necesita una certificacion.
Todo requiere atencion inmediata.

Y, poco a poco...

los proyectos importantes comienzan a posponerse.
El problema es que el futuro no llega de golpe.
Llega todos los dias.

Y si nunca reservamos tiempo para construirlo...

terminaremos viviendo permanentemente reaccionando al presente.

Administrar no es unicamente conservar

Durante muchos afios se pensé que el trabajo del administrador consistia en mantener funcionando el
residencial.

Hoy sabemos que eso ya no es suficiente.

Las comunidades evolucionan.



La tecnologia cambia.

Los residentes cambian.

Las expectativas cambian.

Una buena administracion no solamente conserva.
También mejora.

Cada afio deberia dejar al residencial un poco mejor que el anterior.

La pregunta mas poderosa

Carlos comenz6 a hacer la misma pregunta en cada reunion importante.
No preguntaba:

—¢Qué problema tenemos?

Preguntaba:

¢ Qué residencial queremos tener dentro de cinco afios?

Las respuestas comenzaron a aparecer.

Queremos reducir el consumo de agua.

Modernizar los ascensores.

Digitalizar procesos.

Renovar el gimnasio.

Incrementar el fondo de reserva.

Mejorar la seguridad.

Fortalecer la convivencia.

Por primera vez la Junta dejé de hablar tinicamente del presente.

Comenzo6 a construir una vision compartida.

Pensar en cinco anos cambia las decisiones de
hoy

Imaginemos dos administraciones.



Ambas necesitan pintar los edificios.

La primera simplemente busca el menor precio.

La segunda pregunta:

¢Qué tipo de pintura ofrecera mejor desempefio durante los proximos diez afios?
La decision deja de ser inicamente financiera.

Se convierte en estratégica.

Eso ocurre con casi todas las inversiones importantes.

El plan maestro

Carlos propuso crear un documento muy sencillo.
No era un presupuesto.

No era un reglamento.

Era una hoja de ruta.

Incluia tnicamente cinco grandes objetivos.

Nada mas.

Cada uno tenia responsables.

Fechas.

Y una explicacion clara de por qué era importante.

Ese documento comenzd a orientar todas las decisiones posteriores.

Caso practico

Durante varios afios Los Robles discutio la renovacion del sistema de iluminacion.
Siempre aparecia una prioridad distinta.

Finalmente Carlos propuso incorporarlo al plan quinquenal.

El proyecto dejé de competir con las urgencias del mes.

Ahora tenia una fecha.

Un presupuesto estimado.

Y una meta clara.



Dos afios después la renovacion se complet6 sin improvisaciones.
No porque hubiera aparecido mas dinero.

Sino porque habia existido planificacién.

Desde mi experiencia...

Hay una pregunta que acostumbro hacer cuando conozco una nueva administracién.
¢ Qué proyectos importantes esperan completar durante los préximos tres afios?
Muchas veces encuentro silencio.

Y ese silencio no significa falta de interés.

Significa que el trabajo cotidiano termind ocupando todo el espacio disponible.

Las administraciones que mas evolucionan son aquellas que reservan tiempo para pensar incluso
cuando todo parece funcionar bien.

Las cuatro preguntas del futuro

Antes de comenzar cada afio, la Junta deberia responder estas preguntas.

¢ Qué debemos conservar?

Aquello que funciona bien.

¢ Qué debemos mejorar?

Procesos.
Servicios.

Infraestructura.

¢ Qué debemos comenzar?

Nuevos proyectos.

Innovaciones.



Tecnologia.

¢Qué debemos dejar de hacer?

Procesos que ya no generan valor.
Costumbres que consumen tiempo.

Actividades que pueden simplificarse.

Responder estas cuatro preguntas cambia completamente la manera de planificar.

Herramienta practica

El Plan Estratégico del Residencial

Vision

¢Como queremos que sea nuestra comunidad dentro de cinco afios?

Objetivos prioritarios
1.




Indicadores de éxito

¢Como sabremos que avanzamos?

Revision anual
Fecha:

Responsable:

No necesita ser un documento complejo.

Necesita ser un documento vivo.

El mejor momento para planificar

Muchas personas responden:

Cuando tengamos tiempo.

Carlos aprendi6 algo distinto.

Nunca aparece tiempo para planificar.

Hay que reservarlo.

Porque las administraciones que inicamente reaccionan terminan trabajando siempre bajo presion.

Las que planifican comienzan a construir tranquilidad.

Reflexion

Cada residencial cuenta una historia.
La pregunta es quién la escribe.
;Las emergencias?

¢La improvisacion?



¢O una comunidad que decidi6 pensar con anticipacion?
Planificar no garantiza que todo saldra exactamente como esperamos.

Pero aumenta enormemente la probabilidad de construir el futuro que deseamos.

Frase para recordar

"Las comunidades que prosperan no son las que tienen menos problemas. Son las que
tienen una direccion clara.”

B Las Lecciones de Carlos

"Durante mucho tiempo pensé que planificar consistia en llenar un cronograma. Hoy
sé que planificar significa algo mucho mas sencillo: decidir qué cosas son tan
importantes que no permitiremos que las urgencias nos las quiten. Cuando una Junta
aprende eso, deja de administrar mes a mes y comienza a construir un legado."



MISION 6
L.a administracion del futuro
CAPITULO 18

Cuando una hoja de calculo deja de ser
suficiente

La transformacion digital de una comunidad

"La tecnologia no reemplaza a un buen administrador. Multiplica su capacidad para
servir mejor a la comunidad.”

La carpeta azul

Cuando Carlos comenzé a administrar Los Robles, toda la informacién importante cabia en una carpeta
azul.

Alli estaban los contratos.

Las polizas.

Los estados financieros.

Las actas.

Los teléfonos de los proveedores.

Incluso las llaves de algunos cuartos técnicos.
Durante varios afios funcioné.

Hasta que el residencial comenz6 a crecer.
Mas apartamentos.

Mas residentes.

Mas proveedores.

Mas proyectos.

Mas documentos.



Un dia Laura preguntd durante una reunion.
—:Donde esta el contrato del mantenimiento del generador?
Todos comenzaron a buscar.

Una carpeta.

Otra carpeta.

Correos electrénicos.

Archivos PDF.

WhatsApp.

Después de quince minutos aparecio.

Carlos guardo silencio.

Y dijo una frase que marcaria un antes y un después.

"El problema no es encontrar este contrato. El problema es que consideramos normal
tardar quince minutos buscandolo."

El crecimiento cambia las reglas

Muchos residenciales comienzan siendo pequefios.
Pocos edificios.

Pocos proveedores.

Pocas incidencias.

En ese contexto...

una hoja de calculo puede ser suficiente.

Pero con el tiempo ocurre algo inevitable.

La informacién crece.

Los procesos aumentan.

Las personas cambian.

Y aquello que antes era sencillo comienza a consumir horas cada semana.
No porque el administrador trabaje peor.

Sino porque la organizacion alcanzé un nuevo nivel de complejidad.




L.a ilusion del control

Existe una sensacion muy comun.

Pensar que conocemos perfectamente el estado del residencial.

Hasta que alguien hace una pregunta.

¢Cuantos incidentes quedaron pendientes el mes pasado?

¢Cual proveedor recibié mas 6rdenes de trabajo este afio?

¢Cuanto tardamos, en promedio, en aplicar un deposito?

¢Cual edificio consume mas agua?

Si responder esas preguntas requiere buscar informacion durante varios minutos...
quizas el problema no sea la falta de datos.

Quizas sea la forma en que estan organizados.

L.os cinco sintomas

Carlos comenz0 a identificar sefiales muy claras.
Cuando aparecian varias al mismo tiempo...

sabia que la administracion necesitaba evolucionar.

Primer sintoma

La misma informacion existe en varios lugares.
Una hoja de Excel.

Un correo.

Un WhatsApp.

Una libreta.

Segundo sintoma

Solo una persona sabe donde encontrar determinados documentos.




Tercer sintoma

El mismo dato debe escribirse varias veces.

Cuarto sintoma

Las reuniones se utilizan para buscar informacion.

No para tomar decisiones.

Quinto sintoma

El administrador dedica mas tiempo organizando datos que analizandolos.

Cuando esos sintomas aparecen...
la tecnologia deja de ser un lujo.

Comienza a ser una necesidad.

Digitalizar no significa complicar

Existe otro error frecuente.

Pensar que transformar digitalmente una administracién consiste en comprar muchos programas.
No.

La transformacion digital consiste en simplificar.

Que una informacién se registre una sola vez.

Que todos trabajen sobre los mismos datos.

Que los documentos estén disponibles cuando se necesitan.

Que las decisiones puedan tomarse con informacion actualizada.

La tecnologia debe reducir trabajo.

Nunca aumentarlo.




Caso practico

En Los Robles cada reserva del salon de eventos se realizaba por teléfono.
Después se anotaba en una agenda.

Mas tarde alguien la pasaba a una hoja de calculo.

En ocasiones dos personas reservaban el mismo horario.

No porque alguien hubiera cometido un error.

Sino porque el proceso dependia de varias personas y varios registros.
Carlos decidié redisefiar el procedimiento.

La informacién comenz6 a registrarse una sola vez.

Los conflictos practicamente desaparecieron.

No fue magia.

Fue organizacién apoyada por tecnologia.

Desde mi experiencia...

He conocido administraciones con herramientas muy modernas que siguen trabajando de manera
desorganizada.

Y también he visto administraciones con recursos limitados obtener excelentes resultados porque
primero mejoraron sus procesos y luego incorporaron tecnologia.

La secuencia importa.
Primero pensar.
Después organizar.
Finalmente digitalizar.

Cuando ese orden se respeta, la tecnologia realmente multiplica el trabajo del equipo.

La pregunta correcta

Muchas personas preguntan:

¢Necesitamos un software?

Creo que existe una pregunta mejor.



¢Cuanto tiempo estamos perdiendo cada semana haciendo tareas que podrian
realizarse de una forma mas simple?

La respuesta suele ser sorprendente.

Herramienta practica

¢Esta su administracion preparada para dar el siguiente paso?

Responda con sinceridad.

[1 Tenemos informacién duplicada.

[] Dependemos demasiado de hojas de calculo.

(] Buscamos documentos con frecuencia.

U Los residentes llaman para preguntar informacién que deberia estar disponible facilmente.
(1 Existen procesos manuales repetitivos.

[] Nos cuesta generar reportes.

[ La informacion depende de determinadas personas.

(1 Perdemos tiempo conciliando datos.

Si marcé cuatro o mas respuestas...

probablemente haya llegado el momento de revisar la forma en que administra la informacién de su
comunidad.

Reflexion

La tecnologia no hace que una administracion sea excelente.

Pero una administracion excelente termina necesitando tecnologia para seguir creciendo sin perder
organizacion.

No porque las personas trabajen menos.

Sino porque pueden dedicar mas tiempo a aquello que realmente aporta valor:
escuchar,

planificar,

liderar,



resolver,

construir comunidad.

Frase para recordar

"La mejor tecnologia es aquella que deja de llamar la atencién porque simplemente
hace que todo funcione mejor."

B Las Lecciones de Carlos

"Durante aios pensé que necesitabamos mas personas para atender mejor el
residencial. Con el tiempo descubri que, muchas veces, lo que realmente
necesitabamos eran mejores procesos. La tecnologia no sustituyo al equipo. Le
devolvio tiempo para hacer aquello que ninguna computadora puede hacer: escuchar
a un residente, mediar en un conflicto, planificar el futuro y tomar buenas decisiones."



MISION 6
L.a administracion del futuro
CAPITULO 19

Una administracion inteligente

Cuando todos los procesos trabajan juntos

"La tecnologia no consiste en tener mas herramientas. Consiste en lograr que todas
trabajen para el mismo proposito."

El tablero

Carlos lleg6 temprano.

No tenia ninguna emergencia.

Ninguna llamada urgente.

Ningutn proveedor esperando.

Encendié su computadora.

En pocos segundos observé un resumen del residencial.
Morosidad.

Incidentes abiertos.

Reservas del dia.

Facturas pendientes.

Pagos recibidos.

Mantenimientos programados.

Tareas del equipo.

Todo estaba alli.

No porque el sistema fuera extraordinario.

Sino porque la organizacion también lo era.



Carlos sonrid.

Record6 cuando necesitaba abrir cinco archivos diferentes para obtener exactamente la misma
informacion.

Aquellos dias habian quedado atras.

El verdadero objetivo de la tecnologia

Muchas personas creen que la tecnologia existe para ahorrar tiempo.
Es cierto.

Pero ese no es su mayor beneficio.

Su mayor beneficio consiste en mejorar las decisiones.

Cuando toda la informacion esta organizada...

las reuniones son mejores.

Los reportes son mas claros.

Los problemas se detectan antes.

Los residentes reciben respuestas mas rapidas.

La Junta puede planificar con mayor confianza.

La tecnologia bien utilizada mejora la calidad del liderazgo.

Todo comienza una sola vez

Carlos repetia constantemente una frase.

"La informacion deberia registrarse una sola vez.'

Si un propietario realiza un pago...

ese pago no deberia escribirse nuevamente en otra hoja.
Si un proveedor cambia de teléfono...

no deberia actualizarse en cinco lugares distintos.

Si un incidente se resuelve...

todo el equipo deberia conocerlo inmediatamente.

Cuando la informacion fluye correctamente...



el trabajo deja de depender de la memoria.

Comienza a depender del sistema.

Una comunidad conectada

Imaginemos un dia cualquiera.

Un residente realiza una reserva.

La administracién la aprueba.

El personal de seguridad conoce la autorizacion.

El responsable del area recibe la informacion.

La Junta puede consultar la ocupacion de las areas comunes.
Todo ocurre sin llamadas adicionales.

Sin mensajes repetidos.

Sin hojas de papel.

No porque las personas trabajen menos.

Sino porque la informacioén trabaja mejor.

La administracion inteligente

Después de escribir todo este libro...

creo que ya puedo definirla.

Una administracion inteligente no es aquella que posee mas tecnologia.

Es aquella que logra integrar personas, procesos e informacién para servir mejor a la comunidad.
Eso significa que...

Los incidentes tienen seguimiento.

Los pagos pueden verificarse rapidamente.

Los documentos estan organizados.

Las reuniones comienzan con informacion.

Los indicadores se actualizan.

Los residentes permanecen informados.



La Junta toma decisiones con datos.
Los proveedores conocen claramente sus responsabilidades.

Cada pieza fortalece a las demas.

Caso practico

En Los Robles un residente reporté una luminaria dafiada.
Hace algunos afios el proceso habria sido asi.

Llamada telefénica.

Anotacion en una libreta.

Aviso verbal al encargado.

Seguimiento mediante WhatsApp.

Confirmacién por teléfono.

Ahora era diferente.

El incidente quedaba registrado.

Se asignaba automaticamente.

El responsable actualizaba el avance.

La administracion podia conocer el estado en cualquier momento.
El residente recibia confirmacién cuando el trabajo concluia.
No cambi6 tnicamente la tecnologia.

Cambio la experiencia.

Desde mi experiencia...

Existe una idea equivocada que aparece con frecuencia.

Pensar que digitalizar una administracion significa comprar un software.
En realidad...

digitalizar significa construir una manera distinta de trabajar.

Una donde la informacion deja de estar dispersa.

Donde las personas dejan de depender de la memoria.



Donde los procesos se vuelven consistentes.
Y donde el tiempo recuperado puede invertirse en aquello que realmente importa.

Las personas.

El momento de presentar ADRES

Hasta este punto del libro hemos hablado de:
Presupuestos.

Comunicacion.

Proveedores.

Mantenimiento.

Indicadores.

Procesos.

Planificacién.

Reservas.

Incidentes.

Cobros.

Documentacion.

Ahora quiero mostrar cémo todos esos elementos pueden convivir dentro de una misma plataforma.
No porque sea la tinica forma posible.

Sino porque una administracion moderna necesita que la informacion deje de estar fragmentada.
En ese contexto nace ADRES.

No como un programa que reemplaza al administrador.
Sino como una herramienta disefiada para acompafiarlo.
Para reducir tareas repetitivas.

Para organizar la informacion.

Para facilitar la comunicacion.

Y para devolverle tiempo.

Tiempo para pensar.

Tiempo para planificar.



Tiempo para liderar.

Porque, después de todo lo que hemos aprendido juntos, creo que ya sabes cudl es la conclusién mas
importante de este libro.

El trabajo mas valioso del administrador nunca ha sido llenar formularios.

Siempre ha sido construir comunidad.

Una plataforma al servicio de la comunidad

ADRES fue concebido con una idea muy sencilla.
Cada modulo debia resolver un problema real de la administracion.
Por eso integra procesos como:

* Administracion de propietarios y apartamentos.
* Cuentas por cobrar y cuentas por pagar.

* Presupuestos y control financiero.

* Reservas de areas comunes.

* Incidentes y solicitudes.

* Comunicacion con residentes.

* Documentos y actas.

* Proveedores.

* Mantenimiento.

* Reportes e indicadores.

* Aplicacién mavil para residentes y administradores.
* Integraciones y automatizaciones.

No porque una comunidad necesite mas funciones.

Sino porque necesita menos informacion dispersa.

Herramienta practica

Evalue la madurez digital de su administracion

Responda con sinceridad.
[ La informacion se encuentra centralizada.
[ Los residentes pueden realizar gestiones sin llamadas innecesarias.

[] La Junta dispone de indicadores actualizados.



[] Los documentos importantes son faciles de localizar.

[ Los incidentes tienen seguimiento.

[] Los mantenimientos estan programados.

[ Los reportes se generan con facilidad.

(] La administracién dedica mas tiempo a analizar que a buscar informacion.

Entre mas respuestas afirmativas obtenga, mas cerca estara de una administracion verdaderamente
inteligente.

Reflexion

La transformacién digital no comienza cuando se instala un software.
Comienza cuando una administracion decide dejar de improvisar.
Las herramientas cambian.

La tecnologia evoluciona.

Pero los principios permanecen.

Organizacion.

Transparencia.

Comunicacion.

Planificacién.

Servicio.

Cuando esos principios existen, cualquier tecnologia se convierte en una aliada.

Cuando no existen, ninguna herramienta sera suficiente.

Frase para recordar

"Una plataforma no hace grande a una administraciéon. Una gran administracion sabe
aprovechar el potencial de una buena plataforma.”




B Las Lecciones de Carlos

"Durante afios pensé que necesitabamos trabajar mas rapido. Hoy sé que
necesitabamos trabajar de manera mas inteligente. La diferencia no estuvo en correr
mas. Estuvo en dejar de hacer tareas repetitivas para dedicar nuestro tiempo a lo
unico que realmente no puede automatizarse: comprender a las personas y construir

una mejor comunidad."



MISION 7
El legado del administrador
CAPITULO 20

El administrador que toda comunidad merece

Una carta para quien decidio servir

"Las comunidades recuerdan las decisiones. Pero nunca olvidan a las personas que las
tomaron con honestidad."

La ultima caminata

Era viernes.

El sol comenzaba a ocultarse detras de los edificios.
Carlos caminaba lentamente por el residencial.

No llevaba teléfono.

No llevaba documentos.

No tenia ninguna reunion pendiente.

Simplemente caminaba.

Pasé frente al parque.

Habia nifios jugando.

Un abuelo conversaba con su nieta.

Dos vecinos hablaban junto a los jardines.

En la casa club un grupo preparaba una actividad para el fin de semana.
Las luces comenzaron a encenderse automaticamente.
El sistema de riego termino su ciclo.

El porton principal funcionaba con normalidad.

Todo parecia completamente comun.



Y precisamente por eso Carlos sonrio.

Durante muchos afios habia aprendido una leccién muy sencilla.

Cuando una comunidad funciona bien...
nadie piensa demasiado en la administracion.

Las personas simplemente viven.

Y ese es, probablemente, el mayor reconocimiento que un administrador puede recibir.

L.as victorias silenciosas

Existen profesiones donde el éxito resulta evidente.
El arquitecto observa el edificio terminado.

El médico presencia la recuperacion de un paciente.
El ingeniero inaugura un puente.

El administrador vive otro tipo de satisfaccion.
Muchas de sus mejores decisiones pasan desapercibidas.
La bomba nunca fallé.

La filtracién nunca aparecio.

La discusion nunca ocurrio.

La emergencia nunca llego.

Son victorias invisibles.

Pero cambian la vida de cientos de personas.

El trabajo que casi nadie ve

Muy pocas personas conocen las horas dedicadas a preparar un presupuesto.

Las llamadas respondidas un domingo.
Las reuniones que terminaron tarde.
Las conversaciones dificiles.

Las decisiones tomadas con prudencia.

Las preocupaciones silenciosas.



Administrar una comunidad significa asumir responsabilidades que pocas veces aparecen en una
fotografia.

Y, aun asi, seguir adelante.

Mas que administrar edificios

Durante este libro hablamos de:

Liderazgo.

Confianza.

Comunicacion.

Indicadores.

Procesos.

Mantenimiento.

Tecnologia.

Pero quiero pedirte que nunca olvides algo.

Nada de eso representa el verdadero proposito de tu trabajo.
Tu verdadero trabajo consiste en ayudar a que cientos de familias vivan con mayor tranquilidad.
Cada decision responsable protege ese proposito.

Cada proceso bien disefiado fortalece ese proposito.

Cada conversacion respetuosa acerca a la comunidad a ese propdsito.

El administrador también construye comunidad

Con frecuencia pensamos que una comunidad se construye tinicamente mediante actividades sociales.
No es cierto.

También se construye cuando existe transparencia.

Cuando las reglas se aplican con justicia.

Cuando las personas sienten que pueden confiar.

Cuando la administracion escucha.

Cuando la informacién circula.



Cuando los conflictos se resuelven con respeto.

Cada una de esas acciones fortalece el tejido invisible que mantiene unida a una comunidad.

Una profesion que merece reconocimiento

Quisiera que por un momento imaginaras todo lo que ocurre detras de una comunidad bien
administrada.

Los contratos.

Los proveedores.

Los presupuestos.

Las actas.

Los reportes.

Las emergencias.

Los mantenimientos.

Las reuniones.

Las decisiones.

Los residentes rara vez observan todo ese trabajo.
Y esta bien.

Porque precisamente para eso existe una buena administracion.

Para que cientos de personas puedan concentrarse en vivir su vida con tranquilidad.

Desde mi experiencia...

Después de muchos afios observando administraciones, puedo afirmar algo con absoluta conviccién.
Las comunidades no recuerdan unicamente cudnto cost6é una obra.

O cuantas reuniones realizé una Junta.

Recuerdan algo mucho mas profundo.

Recuerdan como se sintieron mientras esa administraciéon estuvo al frente.

Si sintieron confianza.

Si sintieron respeto.



Si sintieron que alguien cuidaba sinceramente el lugar donde vivian.

Eso es lo que permanece.

Lo que espero que ocurra cuando cierres este
libro

No espero que recuerdes todos los capitulos.

Ni todas las herramientas.

Ni todos los ejemplos.

Espero algo mucho mas sencillo.

Que la proxima vez que recorras tu residencial...

lo mires de otra manera.

Que ya no veas solamente edificios.

Sino personas.

Historias.

Proyectos.

Suerios.

Una comunidad que confia en alguien para cuidar aquello que tiene en comun.
Y que recuerdes que administrar no consiste unicamente en conservar ese patrimonio.

Consiste en hacerlo crecer.

Un compromiso

Si llegaste hasta esta pagina, quiero proponerte un Compromiso.
No conmigo.

No con ADRES.

Con tu comunidad.

Prométete que seguiras aprendiendo.

Que escucharas antes de decidir.

Que planificaras antes de improvisar.



Que comunicaras antes de que aparezcan los rumores.
Que mediras antes de opinar.
Que pensaras en el largo plazo.

Y que nunca olvidaras que detras de cada apartamento existe una familia que espera vivir en un lugar
seguro, organizado y digno.

Gracias

Gracias por dedicar tiempo a mejorar tu profesion.
Gracias por creer que siempre es posible administrar mejor.
Gracias por comprender que el verdadero liderazgo comienza con el servicio.

Y gracias por formar parte de una comunidad de administradores que, muchas veces sin recibir
reconocimiento, trabajan cada dia para mejorar la vida de miles de personas.

L.a ultima frase

Quise escribir muchas versiones para esta pagina.
Pero al final comprendi que solo necesitaba una.

"Las comunidades no cambian porque aparezcan mejores edificios. Cambian porque
aparecen mejores administradores."

Epilogo

El futuro comienza manana

Maiana volveras a tu oficina.
Habra llamadas.

Habra proveedores.

Habra incidentes.

Habra reuniones.

Habré decisiones dificiles.



Nada de eso cambiara.

Lo que si puede cambiar es la forma en que las enfrentaras.

Si este libro logré que mires una reunion con mas proposito...

un presupuesto con mas vision...

un conflicto con mas empatia...

una comunidad con mas esperanza...

entonces habra cumplido su mision.

Porque administrar nunca fue inicamente una profesion.

Es una forma de servir.

Y quienes sirven con excelencia dejan algo mucho mas valioso que edificios bien mantenidos.

Dejan comunidades mejores para las generaciones que vendran.



INTERLUDIO

Las pequenas decisiones

Como se construye una gran administracion

"Las comunidades no cambian por una gran decision tomada una vez al aiio.
Cambian por cientos de pequeiias decisiones tomadas correctamente todos los dias."

La grieta

Carlos caminaba por el residencial, como hacia cada mafiana.

No buscaba problemas.

Observaba.

Al pasar frente al edificio A vio una pequefia grieta en la acera.

Era minima.

Casi nadie la habria notado.

Miguel comento:

—Eso puede esperar.

Carlos respondidé sonriendo.

—Precisamente porque todavia puede esperar... vamos a resolverlo ahora.
Dos meses después una tormenta provocé que varias areas del residencial sufrieran dafios.
La acera permanecio intacta.

Miguel volvié a recordar aquella conversacion.

Comprendi6 que las grandes administraciones no esperan que los problemas se vuelvan grandes para
comenzar a actuar.

La diferencia invisible

Preguntemos a dos administradores como transcurrié su semana.

El primero respondera.



"Apagué incendios."

El segundo respondera.
"Evité varios."

La diferencia parece pequena.

Pero cambia completamente la forma de trabajar.

Las pequenas decisiones construyen reputacion

Un correo respondido el mismo dia.

Una factura correctamente archivada.

Un saludo al personal de seguridad.

Una llamada para confirmar que un proveedor llegé.

Una explicacion paciente.

Una lampara reemplazada antes de que deje un pasillo completamente oscuro.
Ninguna de esas acciones aparecera en un periodico.

Pero todas construyen confianza.

Lo que nadie aplaude

Existe una caracteristica curiosa en esta profesion.
Los mejores trabajos rara vez reciben aplausos.
Nadie felicita porque el agua llegé todos los dias.
Porque el ascensor funcioné durante todo el mes.
Porque el porton abri6 correctamente.

Porque no hubo filtraciones.

Porque el presupuesto estuvo bien preparado.

Y, sin embargo...

esas son precisamente las sefiales de una administracion excelente.




Desde mi experiencia...

Con los afios dejé de admirar unicamente a los administradores que resolvian grandes crisis.
Comencé a admirar mucho mas a quienes evitaban que esas crisis aparecieran.

Porque prevenir requiere algo muy dificil.

Disciplina.

Y la disciplina casi siempre trabaja en silencio.

Una pregunta para hoy

Al terminar esta jornada preguntese.
¢ Qué pequeiia decision tomé hoy que hara mas facil el trabajo de mafana?
Si puede responder esa pregunta todos los dias...

dentro de un afio administrara una comunidad completamente distinta.

Reflexion

Las grandes transformaciones rara vez comienzan con un gran proyecto.
Comienzan con una conversacion.

Con una idea.

Con una mejora.

Con una decision responsable.

Con una persona que decide hacer las cosas un poco mejor que ayer.

Asi se construyen las comunidades extraordinarias.

Frase para recordar

"La excelencia no aparece de repente. Se acumula, una buena decision a la vez."




B Las Lecciones de Carlos

"Cuando era joven pensaba que algin dia llegaria una gran oportunidad para
demostrar que era un buen administrador. Hoy sé que esa oportunidad llega todas las
maiianas, escondida en pequeiias decisiones que casi nadie nota. Son ellas las que
terminan definiendo la calidad de una comunidad."



MISION 5
Gobernar una comunidad
CAPITULO 18

La reputacion

El patrimonio invisible del administrador

"Los edificios tienen valor comercial. Un administrador tiene reputacion. Y esa
reputacion se construye mucho antes de que alguien la necesite."

La llamada

Era un martes por la mafiana.

Carlos recibi6 una llamada inesperada.

No era un residente.

No era un proveedor.

Era el presidente de la Junta Directiva de otro residencial.
Después de saludarse le hizo una pregunta muy sencilla.
—Carlos...

¢ Te interesaria administrar otra comunidad?

Carlos agradecio la confianza.

Pero antes de responder pregunté algo.

—¢Quién les habl6 de mi?

El presidente sonrio.

—Nadie.

Preguntamos en tres residenciales distintos.

Los tres mencionaron tu nombre.

Aquella conversacion dur6 apenas cinco minutos.



Pero Carlos comprendid algo que nunca olvidaria.
La mejor publicidad de un administrador nunca ha sido un anuncio.

Siempre ha sido su trabajo.

La reputacion se construye cuando nadie esta
mirando

Existe una idea equivocada.

Pensar que la reputacién depende de los grandes proyectos.
No.

La reputacion nace de cosas mucho mas pequefias.
Llegar puntual.

Cumplir una promesa.

Responder un correo.

Aceptar un error.

Escuchar con respeto.

Ser transparente con el dinero.

Decir "no lo sé" cuando realmente no lo sabe.

Con el tiempo...

esas pequefias acciones construyen una imagen muy dificil de destruir.

I.a confianza tiene memoria

Los residentes olvidan muchas cosas.

Olvidan una reunion.

Olvidan una fecha.

Olvidan incluso algunos proyectos.

Pero rara vez olvidan cémo actu6 la administraciéon cuando ocurrié una situacion dificil.
Durante una emergencia.

Durante un conflicto.



Durante una crisis financiera.

Es en esos momentos donde realmente se construye la reputacion.

El administrador también representa una
profesion

Cada vez que un administrador actua con profesionalismo...

la imagen de toda la profesion mejora.

Y cada vez que improvisa, falta a la transparencia o incumple un compromiso...
también afecta la percepcién sobre quienes ejercen este oficio.

Carlos siempre recordaba eso.

No representaba tinicamente a Los Robles.

También representaba una profesion que merece respeto.

El error que mas cuesta

Durante una reunion, un miembro de la Junta preguntd por un gasto.
Carlos no tenia la respuesta.

Podia improvisar.

Podia intentar justificarlo.

O podia responder con honestidad.

Eligio la tercera opcion.

—No tengo ese dato en este momento.

Permitanme revisarlo y esta misma tarde les envio la informacion correcta.
Nadie se molesto.

Al contrario.

La confianza aumento.

Porque la honestidad fortalece mucho mas una reputacion que una respuesta apresurada.




Caso practico

Una empresa ofreci6 a la administracién una comisién por recomendar un proveedor.
La oferta parecia atractiva.

Nadie probablemente lo descubriria.

Carlos rechazé la propuesta inmediatamente.

No porque existiera una norma que lo prohibiera.

Sino porque comprendia algo muy sencillo.

Una reputacion tarda afios en construirse.

Y puede perderse en un solo dia.

Afios después...

nadie recuerda aquella oferta.

Pero todos siguen confiando en la administracion.

Desde mi experiencia...

Después de observar muchas administraciones llegué a una conclusion.
Las comunidades pueden perdonar un error.

Lo que dificilmente perdonan es la falta de integridad.

Todos podemos equivocarnos.

Pero cuando existe transparencia, las personas suelen comprender.

En cambio, cuando sienten que alguien ocult6 informacion o actu6 pensando Uinicamente en su
beneficio, recuperar la confianza resulta mucho mas dificil.

El prestigio también se administra

Carlos tenia una costumbre.
Antes de tomar una decisién complicada se hacia una pregunta.

¢Me sentiria comodo explicando esta decision ptiiblicamente dentro de cinco afios?

Si la respuesta era si...



continuaba.
Si aparecia la menor duda...
volvia a analizarla.

Aquella pregunta evit6 muchos errores.

Herramienta practica

L.a auditoria de la confianza

Una vez al afio preguintese:

(] Cumplo los compromisos que asumo.

1 Respondo con honestidad incluso cuando la respuesta no me favorece.
(] Mantengo la informacién organizada y disponible.

[] Los proveedores perciben profesionalismo.

[ La Junta puede confiar en mis informes.

[ Los residentes saben que recibiran una respuesta.

[J Actio igual aunque nadie esté observando.

No utilice esta lista para evaluarse con dureza.

Usela para recordar que la reputacién también necesita mantenimiento.

Reflexion

Las herramientas cambian.

Los reglamentos evolucionan.

La tecnologia avanza.

Pero existe algo que continda abriendo puertas muchos afios después.

La confianza que otras personas depositan en nosotros.

Una buena reputacion no aparece por casualidad.

Es el resultado de cientos de decisiones coherentes tomadas durante mucho tiempo.

Y, probablemente, sea el patrimonio mas valioso que un administrador puede construir.



Frase para recordar

"La reputacion no se construye cuando todo sale bien. Se construye cuando hacemos
lo correcto incluso cuando resulta mas dificil."

B Las Lecciones de Carlos

"Con los aiios descubri que las comunidades olvidan muchos detalles, pero nunca
olvidan si podian confiar en quien las administraba. Cuando tuve que elegir entre la
decision mas comoda y la mas correcta, intenté recordar siempre que algun dia mi
mayor activo no seria mi experiencia, sino mi reputacion.”



MISION 5
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CAPITULO 19

El relevo

Como entregar una administracion sin perder la memoria de la
comunidad

"Las mejores administraciones no son aquellas que dependen de una persona. Son
aquellas que pueden continuar funcionando cuando esa persona ya no estd."

El lunes siguiente

Después de cuatro afios administrando Los Robles, Carlos anuncié que dejaria el cargo.
La noticia sorprendi6 a muchos residentes.

Algunos pensaban que el mayor problema seria encontrar un nuevo administrador.
Carlos pensaba diferente.

El verdadero reto seria entregar correctamente la administracion.

Durante semanas comenz0 a organizar documentos.

Clasific6 contratos.

Actualiz6 inventarios.

Reviso expedientes.

Prepard una carpeta para la nueva administracion.

Miguel pregunté:

—¢ Vale la pena dedicar tanto tiempo?



Carlos respondié con tranquilidad.
—No estoy entregando una oficina.

Estoy entregando la historia de una comunidad.

Cada cambio representa un riesgo

Cuando cambia un administrador pueden perderse muchas cosas.
Informacién.

Procesos.

Relaciones con proveedores.

Conocimiento técnico.

Acuerdos pendientes.

Fechas importantes.

No porque alguien actie con mala intencion.

Simplemente porque nadie dejé la informacién organizada.

[.a memoria institucional

Existe un concepto muy utilizado en grandes organizaciones.
Se llama memoria institucional.

Consiste en conservar el conocimiento para que la organizacién no dependa unicamente de las
personas.

Los residenciales también necesitan esa memoria.
¢Cuando se impermeabiliz6 el edificio?

¢Cual proveedor conoce mejor los ascensores?



¢Por qué se tomo determinada decision hace dos afios?
¢Qué compromisos quedaron pendientes con la Junta?
Cuando esa informacion desaparece...

la nueva administracion comienza nuevamente desde cero.

Un buen administrador piensa en quien llegara
despues

Carlos prepar6 un documento llamado:

"Lo que me hubiera gustado recibir cuando llegué."

No contenia reglamentos.

Ni estados financieros.

Contenia experiencia.

Explicaba cosas como:

* Qué proveedores eran especialmente confiables.

* Qué residentes requerian una comunicacion mas cercana.
* Qué proyectos estaban proximos a comenzar.

* Qué errores convenia evitar.

Aquel documento resulto ser uno de los mas valiosos de toda la entrega.

La entrega no comienza el ultimo dia

Muchas administraciones preparan el relevo durante la dltima semana.
Es un error.
La documentacion debe mantenerse organizada todos los meses.

Asi, cuando llegue el momento del cambio, practicamente todo estara listo.



La mejor entrega es aquella que no necesita improvisarse.

Caso practico

La nueva administradora lleg6 el lunes.

Durante la primera reunién esperaba recibir varias cajas llenas de documentos.
Carlos coloc6 sobre la mesa una carpeta muy sencilla.

Dentro habia:

* Organigrama de contactos.

* Contratos vigentes.

* Cronograma anual de mantenimiento.
* Estado de proyectos.

* Inventario.

* Accesos.

* Calendario de obligaciones.

* Manual de procedimientos.

La reunidn termindé antes del mediodia.
No porque hubiera poco trabajo.

Sino porque todo estaba organizado.

Desde mi experiencia...

He visto administraciones que perdieron meses reconstruyendo informacién que ya existia.

También he visto comunidades donde el cambio de administrador paso practicamente desapercibido.
La diferencia casi nunca estuvo en las personas.

Estuvo en la calidad de la documentacion.

Las organizaciones maduras no dependen de la memoria.

Dependen de buenos sistemas.



Lo que nunca deberia faltar en una entrega

Toda administracion deberia entregar, como minimo:

* Estados financieros actualizados.

* Conciliaciones bancarias.

* Contratos vigentes.

* Inventario de activos.

* Expedientes de proveedores.

* Garantias.

* Calendario de mantenimientos.

* Llaves y accesos.

* Usuarios de plataformas autorizados.
* Manual de procesos.

* Proyectos en ejecucion.

* Incidentes pendientes.

* Actas recientes.

* Informacion de seguros.

* Fondo de reserva y compromisos financieros.

Herramienta practica

Lista de verificacion para una entrega de administracion
Documentacion

[ Contratos.

[ Actas.

(] Reglamentos.

[ Seguros.

[ Estados financieros.




Operacion
[ Inventario.
[ Llaves.

(] Accesos.
(1 Equipos.

] Calendario de mantenimiento.

Tecnologia

[] Usuarios.

[ Contraseifias institucionales.
L1 Copias de seguridad.

[ Licencias.

[ Plataformas digitales.

Proyectos

[ Obras en curso.
(] Presupuestos aprobados.
(] Compromisos pendientes.

[ Préximas fechas importantes.

El verdadero legado

Cuando Carlos abandoné la oficina por tltima vez, sinti6 tranquilidad.

No porque hubiera terminado todo.



Sino porque sabia que la comunidad podia continuar avanzando sin depender de él.
Y comprendi6 una de las lecciones mas importantes de su carrera.
Un gran administrador no deja tinicamente edificios bien mantenidos.

Deja una organizacion preparada para seguir creciendo.

Reflexion

Las personas cambian.

Las Juntas cambian.

Los administradores cambian.

Pero una comunidad bien organizada debe ser capaz de conservar su rumbo.
Cada documento bien archivado.

Cada proceso documentado.

Cada decision registrada.

Representa un acto de respeto hacia quienes continuaran ese trabajo.

Porque administrar también significa preparar el camino para quienes vendran después.

Frase para recordar

"El éxito de una administracion también se mide por la facilidad con la que puede ser
continuada por otra."

B Las Lecciones de Carlos

"El ultimo dia de un administrador no deberia ser una carrera para buscar
documentos. Deberia ser una conversacion tranquila sobre el futuro de la comunidad.
Si quien llega puede comenzar a trabajar desde el primer dia, significa que quien se
fue hizo bien su trabajo hasta el final."”
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Los primeros 90 dias

Como comenzar una administracion con el pie derecho

"Las primeras semanas no determinan tinicamente como trabajard un administrador.
Determinan cudnto confiard la comunidad en él durante los préximos afos."

El primer dia

Carlos lleg6 treinta minutos antes.

No porque hubiera mucho trabajo.

Porque queria observar.

El residencial todavia estaba despertando.

El personal de limpieza comenzaba su jornada.
El jardinero preparaba sus herramientas.

El guardia saludaba a los primeros residentes que salian hacia sus trabajos.
Carlos no abri6 inmediatamente la computadora.
No comenz0 revisando cuentas bancarias.

No llamo a proveedores.

Simplemente camino.

Observo.

Escuchd.



Porque comprendia algo.
Antes de administrar un residencial...

primero debia conocerlo.

L.a tentacion de cambiarlo todo

Muchos administradores nuevos sienten la necesidad de demostrar rapidamente que llegaron para
mejorar las cosas.

Cambian formatos.

Cambian proveedores.

Cambian horarios.

Cambian procesos.

Cambian personas.

Carlos aprendio6 una leccion muy distinta.
Durante el primer mes...

su principal objetivo no era cambiar.

Era comprender.

Primero escuchar

La primera semana Carlos habl6 con todos.
No para evaluarlos.

Para conocerlos.

Converso con:

* El personal de limpieza.



* Los jardineros.

* Los vigilantes.

* Los técnicos.

* Los proveedores frecuentes.
* La Junta Directiva.

* Algunos residentes.

No buscaba problemas.
Buscaba contexto.
Porque cada comunidad tiene una historia.

Y esa historia explica muchas decisiones que, desde afuera, podrian parecer extrafias.

Las preguntas que mas ensenan

Carlos llevaba una pequeifia libreta.
Siempre hacia las mismas preguntas.
¢Qué funciona muy bien aqui?

¢Qué problema se repite con frecuencia?
¢Qué deberiamos mejorar primero?
¢Qué nunca deberiamos cambiar?
Curiosamente...

la altima pregunta era la que producia las respuestas mas valiosas.

No confundir rapidez con liderazgo

Existe una presion enorme.
Demostrar resultados.

Pero los cambios precipitados pueden generar resistencia innecesaria.



Carlos preferia otra estrategia.

Durante el primer mes observaba.

Durante el segundo organizaba.

Durante el tercero comenzaba a mejorar procesos.
Cuando finalmente llegaban los cambios...

la comunidad ya comprendia por qué eran necesarios.

El mapa del residencial

Una de las primeras tareas que realizaba era construir un mapa.
No un plano.

Un mapa de conocimiento.

Alli anotaba.

Los equipos mas criticos.

Los proveedores clave.

Los lideres informales.

Los proyectos pendientes.

Los riesgos principales.

Las oportunidades.

Ese documento terminaba convirtiéndose en su guia durante todo el primer afio.

Caso practico

Durante sus primeras semanas en Los Robles, Carlos descubri6 que todos insistian en cambiar la
empresa de jardineria.



Parecia una decision evidente.

Antes de hacerlo decidi6é acompafiar durante una mafiana al encargado.
Descubri6 algo inesperado.

El problema no era la empresa.

El sistema de riego llevaba meses funcionando incorrectamente.
Cambiar de proveedor no habria resuelto absolutamente nada.

Primero corrigieron el riego.

Después evaluaron nuevamente el servicio.

La percepcion cambi6 por completo.

Desde mi experiencia...

He conocido administradores que quisieron demostrar su capacidad durante la primera semana.
Y otros que dedicaron un mes entero a aprender.

Con el paso del tiempo...

los segundos casi siempre obtuvieron mejores resultados.

No porque trabajaran mas despacio.

Sino porque entendieron mejor la comunidad antes de intentar transformarla.

Los errores mas comunes durante los primeros
90 dias

Error 1

Cambiar demasiadas cosas al mismo tiempo.




Error 2

Escuchar unicamente a la Junta Directiva.

Error 3

No conocer al personal operativo.

Error 4

Confiar solamente en la informacién escrita.

Error 5

Prometer mas de lo que realmente puede cumplirse.

Error 6

No establecer prioridades.

El plan de los primeros 90 dias

Carlos resumia su estrategia en una sola pagina.

Primer mes

Conocer

* Personas.

* Procesos.

e Infraestructura.
* Documentacion.




Segundo mes

Organizar

* Prioridades.
* Calendarios.
* Indicadores.
* Responsabilidades.

Tercer mes

Mejorar

* Procesos.

e Comunicacioén.

e Mantenimiento.

» Experiencia del residente.

Al finalizar esos tres meses...
la comunidad ya percibia una direccion clara.
No porque todo hubiera cambiado.

Sino porque existia un plan.

Herramienta practica

Lista de verificacion de los primeros 90 dias
Personas

L] Conoci al personal.

(] Me reuni con la Junta.

] Escuché a residentes.




Informacion

[] Revisé contratos.

[] Revisé estados financieros.
[ Revisé reglamentos.

[ Revisé seguros.

Operacion
[ Inspeccioné equipos criticos.
[J Revisé mantenimientos.

[1 Conoci proveedores.

Organizacion
[ Defini prioridades.
(1 Elaboré un plan de trabajo.

[ Presenté un cronograma a la Junta.

Reflexion

Los primeros noventa dias no existen para impresionar.
Existen para construir confianza.

Y la confianza siempre se construye de la misma manera.
Escuchando.

Observando.

Cumpliendo.



Organizando.
Antes de intentar transformar una comunidad...

primero debemos comprenderla.

Frase para recordar

"Los mejores administradores no llegan imponiendo cambios. Llegan haciendo las
preguntas correctas."

B Las Lecciones de Carlos

"Cuando llegué a mi primer residencial queria demostrar que sabia administrar. Hoy
sé que lo mas inteligente que hice fue escuchar durante semanas. L.as comunidades no
necesitan héroes que lleguen con todas las respuestas. Necesitan profesionales que
primero comprendan el lugar que recibieron y luego lo ayuden a crecer."
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Cuando todo depende de una sola persona

L.a continuidad de la administracion

"Una administracion madura no es aquella donde una persona sabe hacerlo todo. Es
aquella donde la organizacion puede seguir funcionando incluso cuando esa persona no
estd."”

El lunes inesperado

Era lunes.

Ocho de la mafiana.

Los residentes comenzaron a llegar a la oficina.
La secretaria respondi6 la misma frase una y otra vez.
—Carlos no podra venir hoy.

Al principio nadie se preocupb.

Pensaron que seria una ausencia normal.

Sin embargo...

Pasaron las horas.

Habia facturas por aprobar.

Un proveedor esperaba autorizacion.

La empresa del ascensor necesitaba una firma.



Un residente solicitaba una certificacion.
La Junta esperaba un informe financiero.
Entonces aparecio la verdadera pregunta.
—¢Quién sabe hacer todo esto?

La oficina quedo en silencio.

No porque faltaran personas.

Sino porque casi toda la informacion dependia de una sola.

El conocimiento también debe administrarse

Muchas administraciones documentan gastos.
Documentan contratos.

Documentan actas.

Pero olvidan documentar algo igual de importante.
El conocimiento.

¢Como se genera una certificacion?

¢Donde estan las llaves maestras?

¢Quién tiene acceso a las plataformas?

¢Como se prepara el informe mensual?

¢Qué hacer si falla el sistema de bombeo?

Cuando esas respuestas viven unicamente en la memoria del administrador...

la comunidad asume un riesgo innecesario.




El administrador indispensable

Existe una frase que muchas personas consideran un elogio.

"Aqui nada funciona si él no esta."

Carlos nunca la acept6 como un cumplido.
La consideraba una advertencia.
Porque una organizacion saludable no depende de una sola persona.

Depende de buenos procesos.

La tranquilidad también se planifica

Carlos decidié comenzar a documentar todo.
No por desconfianza.

Por responsabilidad.

Creo6 manuales sencillos.

Listas de verificacion.

Procedimientos.

Calendarios.

Instrucciones.

No eran documentos complejos.

Eran documentos ttiles.

Cualquier persona del equipo podia comprenderlos.




El segundo responsable

Una regla muy sencilla cambi6é completamente la administracion.

Cada proceso importante debia tener una segunda persona capaz de realizarlo.
No significaba duplicar funciones.

Significaba asegurar continuidad.

Si alguien estaba de vacaciones.

Si enfermaba.

Si renunciaba.

La comunidad continuaba funcionando.

Caso practico

Una tarde el sistema bancario present6 inconvenientes.

La persona encargada de aplicar depdsitos no estaba disponible.
Hace algunos afios eso habria significado detener el proceso.

Sin embargo...

Otra colaboradora conocia perfectamente el procedimiento.

Los depdsitos se aplicaron normalmente.

Los residentes nunca notaron que habia existido un inconveniente.

Y ese era precisamente el objetivo.

Desde mi experiencia...

He conocido administraciones donde el administrador guardaba todas las claves.



Todos los contactos.

Todos los procedimientos.

Toda la informacion.

Quizas pensaba que eso aumentaba su importancia.

Con el tiempo comprendi exactamente lo contrario.

Los profesionales mas valiosos son aquellos que dejan organizaciones mas fuertes que ellos mismos.

Porque entienden que el verdadero liderazgo consiste en construir sistemas que permanezcan.

El manual de la comunidad

Carlos propuso crear un documento muy especial.
No era un reglamento.

No era un manual de usuario.

Era el Manual Operativo del Residencial.

Alli se explicaban cosas como:

e Cémo abrir y cerrar la oficina.
* Procedimientos de cobro.

* Atencion a residentes.

* Manejo de incidentes.

* Emergencias.

* Contactos importantes.

* Mantenimiento.

e Compras.

* Respaldos digitales.

Con el paso del tiempo...

ese manual se convirtié en uno de los activos mas valiosos de la comunidad.




Las vacaciones también son una prueba

Existe una pregunta muy sencilla.

Cuando el administrador toma vacaciones...

¢la comunidad continda funcionando normalmente?

Si la respuesta es si...

los procesos estan maduros.

Si la respuesta es no...

todavia existe una dependencia excesiva de una sola persona.

Las vacaciones son, en realidad, una excelente auditoria de la organizacion.

Herramienta practica

Auditoria de continuidad

Responda honestamente.

(1 Existe un manual de procedimientos.

[ ] Mas de una persona conoce los procesos criticos.

[ Las claves institucionales estan protegidas y documentadas.

[ Los contratos estan organizados.

[ Los calendarios de mantenimiento son conocidos por el equipo.

[ Los respaldos digitales se realizan periédicamente.

[J La Junta sabe donde encontrar la informacion esencial.

[ El residencial podria operar durante varios dias sin depender exclusivamente del administrador.

Cada respuesta afirmativa fortalece la continuidad de la comunidad.



Reflexion

Las comunidades cambian.

Las personas cambian.

Los equipos cambian.

Pero una buena administracion debe ser capaz de conservar su estabilidad.
No porque todos permanezcan siempre.

Sino porque el conocimiento permanece.

Los grandes administradores no construyen dependencia.

Construyen continuidad.

Frase para recordar

"El mejor administrador no es aquel que se vuelve indispensable. Es aquel que deja
una organizacion capaz de seguir creciendo sin depender exclusivamente de él."

B Las Lecciones de Carlos

"Durante muchos aifios pensé que debia saberlo todo. Hoy creo exactamente lo
contrario. Mi trabajo consiste en asegurar que la comunidad nunca se detenga si
algan dia yo no puedo estar. Cuando el conocimiento se comparte, la organizacion se
vuelve mas fuerte que cualquier persona.”
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I.a memoria del residencial

Documentar hoy para decidir mejor maifana

"Las comunidades olvidan. Los documentos recuerdan."

La garantia perdida

Una fuerte lluvia provoco una filtracién en el techo del edificio B.
El proveedor aseguré que la garantia habia expirado.

Uno de los miembros de la Junta respondié inmediatamente.
—No puede ser.

Ese trabajo se hizo hace muy poco.

Todos comenzaron a buscar.

Correos electrénicos.

Carpetas.

Facturas.

Mensajes de WhatsApp.

Nada aparecia.

Dos dias después encontraron el contrato.

La garantia seguia vigente.



El residencial se ahorr6 una reparacion muy costosa.
Carlos cerro la carpeta lentamente y dijo:
—No ganamos este caso porque tuviéramos razon.

Lo ganamos porque encontramos el documento.

I.a memoria tiene limites

Con el paso de los afios ocurre algo inevitable.
Cambian administradores.

Cambian presidentes.

Cambian vocales.

Cambian empleados.

Pero los edificios permanecen.

Y los edificios tienen memoria.

¢Cuando se impermeabilizo la azotea?
¢Cuando se cambi6 la bomba?

¢Quién instalo las camaras?

¢Qué proveedor construyo la verja?

¢Qué garantia sigue vigente?

Si esas respuestas dependen unicamente de la memoria de las personas...

el residencial comienza a perder parte de su historia.




Documentar también es administrar

Muchas personas consideran que archivar documentos es una tarea administrativa menor.
Carlos pensaba exactamente lo contrario.

Cada documento bien organizado evitaba futuras discusiones.

Cada contrato correctamente archivado ahorraba tiempo.

Cada acta permitia comprender por qué una Junta habia tomado determinada decision.
Documentar no era llenar archivos.

Era proteger decisiones.

Los documentos hablan

Carlos acostumbraba decir algo curioso.
—Cuando nosotros ya no estemos aqui...

estos documentos seguiran hablando por nosotros.
Y era cierto.

Una buena acta explica el contexto.

Un contrato explica responsabilidades.

Un presupuesto explica prioridades.

Un informe técnico explica riesgos.

Toda comunidad escribe su historia.

La pregunta es si esa historia quedara registrada.




No todo merece conservarse

Aqui Carlos hacia una distincién importante.
Guardar papeles no significa documentar.
Documentar significa conservar aquello que realmente tiene valor.
Por ejemplo.

Contratos.

Garantias.

Planos.

Actas.

Estados financieros.

Seguros.

Manuales técnicos.

Inventarios.

Proyectos.

Fotografias de obras importantes.

Todo lo demas debe organizarse con criterio.

Caso practico

Durante una remodelacion apareci6é una tuberia donde nadie esperaba encontrarla.
La obra se detuvo.
El contratista pensé que debia romper parte del piso.

Miguel recordo6 que existian unos planos antiguos.



Los buscaron.

Descubrieron que afios atras se habia realizado una modificaciéon que nunca aparecio en los planos
originales.

Gracias a unas fotografias y a un informe técnico archivado correctamente, evitaron romper varias
areas comunes.

Una carpeta ahorr6 varios dias de trabajo.

Desde mi experiencia...

He conocido administraciones que guardan miles de documentos.

Pero nadie sabe encontrarlos.

También he visto oficinas donde existen pocos archivos...

pero todos estan organizados.

La diferencia no esta en la cantidad.

Esta en la capacidad de recuperar la informacién cuando realmente se necesita.

Un documento perdido tiene casi el mismo valor que un documento inexistente.

L.a historia también merece conservarse

Carlos propuso algo que al principio parecié extrafio.
Crear un archivo histoérico del residencial.

No solamente para documentos legales.

También para fotografias.

Grandes proyectos.

Inauguraciones.



Cambios importantes.

Reconocimientos.

Con el tiempo aquel archivo se convirtié en motivo de orgullo.

Los nuevos residentes descubrian como habia evolucionado la comunidad.

La historia fortalecia el sentido de pertenencia.

La documentacion digital

Con el paso de los afios los archivadores comenzaron a llenarse.
Entonces apareci6 una nueva pregunta.

¢Y si ocurre un incendio?

¢Una inundacién?

¢Un robo?

Carlos decidio digitalizar toda la documentacion importante.
No para eliminar el papel.

Sino para proteger la informacion.

Los documentos comenzaron a existir en dos lugares.

Y la tranquilidad aumenté enormemente.

Herramienta practica

Auditoria documental

Revise si su administracién conserva correctamente:



Informacion legal
L] Reglamento.

L] Actas.

[ Contratos.

[ Seguros.

Informacion financiera

] Estados financieros.
L1 Presupuestos.
[ Conciliaciones.

] Auditorias.

Informacion técnica

] Planos.
] Manuales.
] Garantias.

[ Historial de mantenimiento.

Informacion historica

L] Fotografias.
(] Remodelaciones.
L] Proyectos ejecutados.

[ ] Cambios importantes.




Respaldo

[ Copias digitales.
[ Organizacién por categorias.
L1 Acceso controlado.

[ Copias de seguridad.

Reflexion

Una comunidad organizada no solamente cuida sus edificios.
También cuida su memoria.

Porque cada documento representa una decision.

Cada decision forma parte de la historia.

Y una historia bien conservada permite que las siguientes generaciones administren con mayor
inteligencia.

Frase para recordar

"Los documentos no ocupan espacio. Conservan la experiencia que costé afios
construir."

I Las Lecciones de Carlos

"Hubo un tiempo en que veia los archivadores como muebles llenos de papeles. Hoy
los veo como la memoria viva de la comunidad. Cada contrato, cada plano y cada acta
cuentan una parte de la historia del residencial. Perder esa informacion es obligar a la
siguiente administracion a cometer los mismos errores que nosotros ya aprendimos a
evitar."
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Prepararse para lo inesperado

La diferencia entre una emergencia y una crisis

"Las emergencias no siempre pueden evitarse. Las crisis, muchas veces, si."

La madrugada

Eran las 2:43 de la mafiana.

El teléfono de Carlos sond.

Era el vigilante.

—Carlos...

Tenemos una tuberia principal rota.

El cuarto de bombas se esta inundando.

Carlos sali6 inmediatamente hacia el residencial.
Mientras conducia pensé en todo lo que podia salir mal.
Sin agua.

Dafios eléctricos.

Ascensores fuera de servicio.

Residentes molestos.

Proveedores que habria que localizar de madrugada.



Sin embargo...

Cuando lleg6 encontro algo diferente.

El equipo ya estaba actuando.

El vigilante sabia exactamente a quién llamar.

El encargado de mantenimiento conocia la ubicacién de las valvulas.
El proveedor de emergencia ya estaba en camino.

No hubo improvisacion.

Porque el problema ya habia sido pensado meses antes.

La emergencia comenzo mucho antes

Muchas personas creen que una emergencia comienza cuando ocurre el incidente.
Carlos pensaba distinto.

La emergencia comienza el dia en que decidimos prepararnos para ella.

Todo lo demas...

es simplemente la ejecucién de un plan.

Emergencia no significa caos

Existe una imagen muy comun.
Personas corriendo.

Llamadas desesperadas.
Ordenes contradictorias.

Confusion.



Carlos aprendi6 algo diferente.
Las mejores respuestas a una emergencia suelen ser sorprendentemente tranquilas.
No porque el problema sea pequefio.

Sino porque todos saben exactamente qué hacer.

Los riesgos existen aunque no pensemos en ellos

Un residencial puede enfrentar muchas situaciones inesperadas.
Una tormenta.

Una averia eléctrica.

Una fuga importante.

Un incendio.

Un accidente.

Una falla informatica.

Una interrupcion prolongada del servicio de agua.
Un incidente de seguridad.

La pregunta nunca deberia ser:

¢Puede ocurrir?

La pregunta correcta es:

¢ Qué haremos si ocurre?

Los primeros diez minutos

Carlos insistia siempre en lo mismo.



Los primeros minutos determinan gran parte del resultado.
No porque resuelvan el problema.

Sino porque reducen el desorden.

Por eso prepar6 procedimientos muy sencillos.

¢Quién llama a los bomberos?

¢Quién informa a la Junta?

¢Quién comunica a los residentes?

¢Quién recibe al proveedor?

¢Quién documenta lo ocurrido?

Cuando esas respuestas ya existen...

la emergencia deja de depender de la improvisacion.

Caso practico

Una fuerte tormenta provoc6 un apagoén prolongado.

Hace algunos afios la administracion habria recibido decenas de llamadas.
Aquella noche ocurri6 algo distinto.

Cinco minutos después del corte eléctrico los residentes recibieron un mensaje.

"Nos encontramos sin servicio eléctrico debido a una averia externa. El generador se encuentra
operando correctamente. Les mantendremos informados cada treinta minutos o cuando exista una
novedad importante."

Las llamadas disminuyeron inmediatamente.
No porque hubiera regresado la electricidad.

Porque la incertidumbre habia desaparecido.




Desde mi experiencia...

Las comunidades que mejor enfrentan las emergencias no son necesariamente las que tienen mas
recursos.

Son las que se preparan antes.
He visto residenciales muy pequefios responder con enorme profesionalismo.

Y también comunidades con grandes presupuestos quedar completamente paralizadas porque nadie
sabia quién debia tomar decisiones.

La preparacion siempre resulta mas econémica que la improvisacion.

Después de la emergencia

Aqui aparece una parte que muchas administraciones olvidan.
Cuando todo termina...

comienza el aprendizaje.

Carlos reunia al equipo.

No para buscar culpables.

Para responder tres preguntas.

¢Qué funciono bien?

¢Qué pudo hacerse mejor?

¢Qué debemos cambiar para la préxima vez?

Cada emergencia dejaba un procedimiento mejor que el anterior.

El residente también necesita tranquilidad

Durante una crisis los residentes esperan dos cosas.



Informacion.

Y liderazgo.

No esperan que el administrador tenga poderes extraordinarios.
Esperan sentir que alguien esta coordinando la situacion con serenidad.

Muchas veces una buena comunicacién reduce mas tension que una soluciéon inmediata.

Herramienta practica

Plan basico de respuesta a emergencias

Antes de que ocurra cualquier incidente importante confirme que existen:
Contactos

(] Bomberos.

L] Policia.

(] Ambulancias.

(] Empresa eléctrica.

(1 Empresa de agua.

] Proveedores criticos.

Recursos

[ Linternas.
(1 Radios.

(1 Botiquin.
(1 Generador.

[J Herramientas bdsicas.



Procedimientos

(] Comunicacion con residentes.
[1 Cadena de llamadas.

L1 Responsables.

(1 Punto de reunion.

L] Registro de incidentes.

Después del evento

] Informe.
[ Fotografias.
[J Evaluacion.

L] Mejoras al procedimiento.

Reflexion

Las emergencias revelan el verdadero nivel de preparacion de una organizacion.
No podemos controlar todas las situaciones.

Pero si podemos decidir cémo nos prepararemos para enfrentarlas.

Y esa preparacion transmite algo muy valioso.

Confianza.

Frase para recordar

"Las comunidades fuertes no son aquellas donde nunca ocurre una emergencia. Son
aquellas que saben responder cuando ocurre."



B Las Lecciones de Carlos

"Después de cada emergencia escuchaba la misma frase: 'Qué bueno que ya paso'. Yo
siempre respondia algo distinto: 'Ahora comienza el trabajo mas importante'. Porque
cada incidente representa una oportunidad para mejorar el plan y proteger mejor a la
comunidad la préxima vez."
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El dificil arte de decir "no"

Como proteger la comunidad sin perder la empatia

"Un administrador no estd para complacer a todos. Estd para proteger el interés comtin
con justicia y respeto."

La excepcion

Era viernes.

Cinco de la tarde.

La oficina estaba a punto de cerrar.
Un propietario llegé apresurado.
—Carlos...

Necesito hacer una mudanza mafiana.
Carlos reviso el calendario.

No existia ninguna solicitud.
Ademas...

El reglamento exigia solicitarla con al menos cuarenta y ocho horas de anticipacion.
El propietario insistio.

—Solo por esta vez.

Carlos conocia perfectamente esa frase.



"Solo por esta vez."

Sonaba pequeiia.

Inofensiva.

Pero también sabia otra cosa.

Las comunidades recuerdan las excepciones.

Mucho mas que las reglas.

Las reglas también protegen

Cuando alguien escucha un "no", muchas veces piensa que la administracion esta siendo inflexible.
Carlos veia la situacion de otra manera.

Cada regla existe porque alguna vez ocurrié un problema.

Los horarios de mudanza.

Las reservas.

Los niveles de ruido.

El uso de areas comunes.

Los accesos.

Nada de eso apareci6 por casualidad.

Las reglas representan la experiencia acumulada de una comunidad.

Decir "no" también es servir

Existe una idea equivocada.

Pensar que servir significa aceptar todas las solicitudes.



No.

Servir significa actuar pensando en el bienestar colectivo.
A veces eso implica aprobar.

Y otras veces implica negar una solicitud.

Ambas decisiones pueden ser igualmente responsables.

El tono cambia todo

Carlos casi nunca comenzaba una respuesta diciendo simplemente:

"No."

Preferia explicar.

—Entiendo perfectamente su situacion.

Comprendo por qué necesita esta excepcion.

Sin embargo...

El reglamento busca proteger a todos los residentes y debemos aplicarlo de manera consistente.
La respuesta seguia siendo negativa.

Pero la experiencia era completamente distinta.

Las excepciones crean precedentes

Una de las lecciones mas dificiles de aprender fue esta.
Cada excepcion genera una expectativa.
Si hoy permitimos una mudanza fuera del horario establecido...

mafiana otro residente preguntara:



—¢Por qué a él si y a mi no?
Por eso Carlos anotaba todas las excepciones aprobadas.
Y, sobre todo...

documentaba por qué se habian autorizado.

La justicia también debe parecer justa

Existe una frase muy conocida.

"No basta con ser justo.

También hay que parecerlo."

Los residentes observan.

Comparan.

Recuerdan.

Cuando perciben que las reglas cambian segun la persona...
la confianza comienza a deteriorarse.

Por eso la consistencia resulta tan importante.

Caso practico

Una residente solicitd utilizar el salon de eventos sin realizar el deposito de garantia.
Asegur6 que nunca habia causado dafios.

Era cierto.

Siempre habia cumplido.

Carlos reconocio su excelente historial.



Pero explic6 que el dep6sito no existia por desconfianza.
Existia para proteger a toda la comunidad.

La residente comprendi6 el motivo.

Realizo el deposito.

Y la relacion continud siendo excelente.

No porque obtuvo un trato especial.

Sino porque recibi6 una explicacion respetuosa.

Desde mi experiencia...

He visto administraciones perder la autoridad por intentar agradar a todo el mundo.

Y también he visto administraciones muy respetadas que supieron mantener las reglas sin perder la
cercania.

La diferencia nunca estuvo en la palabra "no".
Estuvo en la forma de decirla.

Cuando las personas sienten que fueron escuchadas y comprendidas, incluso una respuesta negativa
puede fortalecer la confianza.

Cuando si hacer una excepcion

Carlos no creia en reglas absolutamente rigidas.
Pero si establecia condiciones muy claras.
Una excepcion solo debia aprobarse cuando:

» Existiera una justificacién objetiva.
* No perjudicara a otros residentes.

* Pudiera explicarse publicamente.

* Quedara documentada.



* No comprometiera la seguridad.
* No contradijera la ley ni el reglamento.

Si alguno de esos puntos no se cumplia...

la respuesta debia ser negativa.

Herramienta practica

Antes de aprobar una excepcion, preguntese
[] ¢Es justa para todos?

[ ¢Podria explicar esta decision en una asamblea?

[ ¢Estoy creando un precedente adecuado?

[ ¢Existe una razon objetiva para aprobarla?

[J ¢Quedara documentada?

[ ¢La volveria a aprobar dentro de un aiio?

Si responde "no" a cualquiera de estas preguntas, vale la pena detenerse y analizar nuevamente la
decision.

Decir "s1" también requiere criterio

A veces ocurre lo contrario.

La administracion dice "si" demasiado rapido.
Un proveedor.

Una compra.

Un cambio.

Una modificacion.



Carlos aprendi6 que tanto el "si" como el "no" deben seguir exactamente el mismo proceso.
Escuchar.
Analizar.
Explicar.

Decidir.

Reflexion

Las comunidades no necesitan administradores que siempre digan si.
Necesitan administradores capaces de tomar decisiones coherentes, transparentes y respetuosas.
Porque las reglas no existen para complicar la convivencia.

Existen para hacer posible que cientos de personas compartan un mismo espacio con confianza y
equidad.

Frase para recordar

"La autoridad no nace de decir siempre que si. Nace de explicar con respeto por qué,
en ocasiones, es necesario decir que no."

B Las Lecciones de Carlos

"Cuando era joven me preocupaba que un residente saliera molesto de mi oficina.
Con los afios comprendi que lo importante no era que saliera contento. Lo importante
era que saliera convencido de que habia sido tratado con respeto, escuchado con
atencion y que la decision habia sido justa. Esa diferencia cambié completamente mi
manera de administrar."
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Conversaciones dificiles

Como mantener la calma cuando los demas la han perdido

"La serenidad de un administrador suele convertirse en la serenidad de toda una
comunidad."

El residente enojado
La puerta se abri6 con fuerza.

Un residente entrd visiblemente alterado.
Ni siquiera saludé.

—iEsto es un abuso!

Toda la oficina quedé en silencio.
La secretaria levanto la vista.
Miguel dej6 de escribir.

Carlos respiré profundamente.
No respondioé.

No discutio.

Simplemente dijo:

—DBuenos dias.

Siéntese, por favor.



Cuénteme qué ocurrio.

Aquellas siete palabras cambiaron completamente la conversacion.

El primer minuto

Carlos decia que el primer minuto decide el tono del resto de la reunion.
Si respondemos con la misma intensidad...

el conflicto crece.

Si respondemos con tranquilidad...

la conversacion comienza a cambiar.

No siempre ocurre de inmediato.

Pero casi siempre ocurre.

Escuchar antes de responder

Existe una necesidad muy humana.
Defendernos.

Cuando alguien acusa a la administracion, sentimos el impulso de explicar inmediatamente por qué
tiene un error.

Carlos aprendi6 otra estrategia.
Primero escuchar.

Después preguntar.

Finalmente responder.

Muchas veces el residente ya se siente mucho mejor simplemente porque alguien lo dej6 terminar de
hablar.




No interrumpa una emocion

Hay algo curioso.

Las emociones tienen un ciclo.
Suben.

Llegan a un punto maximo.
Luego comienzan a disminuir.
Si interrumpimos constantemente a una persona molesta...
ese ciclo vuelve a comenzar.
Carlos dejaba hablar.

Sin discutir.

Sin corregir.

Sin justificar.

Esperaba.

Y entonces comenzaba realmente la conversacion.

Nunca discuta delante de otras personas

Cuando aparecia una conversacion dificil y habia otros residentes esperando...
Carlos hacia algo muy sencillo.

Invitaba a la persona a una sala mas privada.

No para ocultar nada.

Sino para proteger su dignidad.

Las personas hablan diferente cuando sienten que no estan siendo observadas.



La frase que mas utilizaba

Carlos tenia una frase favorita.
No resolvia todos los problemas.
Pero abria muchas puertas.
Decia:

"Ayudeme a entender exactamente qué ocurrio."

Fijate que no decia:

"Eso no fue asi."

Ni:

"Usted esta equivocado."
Pedia ayuda para comprender.

Y eso cambiaba completamente el tono.

Caso practico

Una residente llegé muy molesta porque aseguraba que la administracion habia perdido un depdsito.
Mientras hablaba levant6 varias veces la voz.

Carlos escucho.

Reviso el comprobante.

Después hizo una pregunta.

—Podria mostrarme nuevamente la fecha del deposito?

La residente observo el recibo.

Habia realizado el pago en la cuenta bancaria del residencial anterior.



El error no era de la administracion.

Era suyo.

Carlos nunca utiliz6 esa expresion.
Simplemente respondio.

—Creo que ya encontramos qué ocurrio.
Veamos como podemos resolverlo.

La residente sali6 agradeciendo la ayuda.
No recordaba que se habia equivocado.

Recordaba que la ayudaron.

Desde mi experiencia...

He aprendido algo con los afios.

Las personas casi nunca llegan molestas porque disfrutan discutir.
Generalmente llegan porque sienten preocupacion.

Frustracion.

Miedo.

Incertidumbre.

Cuando el administrador responde unicamente al volumen de la voz...
pierde la oportunidad de comprender la emocion que existe detras.

Y esa emocion suele ser el verdadero problema.




Las palabras que conviene evitar

Carlos procuraba no utilizar expresiones como:
"No es mi problema."

"Eso no se puede.”

"Siempre pasa lo mismo."

"Ya se lo expliqué."”

"Usted esta equivocado."

En su lugar preferia frases como:
"Revisémoslo juntos."

"Entiendo su preocupacion.”
"Permitame verificar la informacion.”
"Busquemos una solucion."”

Las palabras no eliminan el conflicto.

Pero si pueden disminuir su intensidad.

Cuando la administracion se equivoca

Este fue uno de los aprendizajes mas importantes.
Algunas administraciones temen reconocer un error.
Carlos hacia exactamente lo contrario.

Si el error existia...

lo reconocia.

Pedia disculpas.



Explicaba como se corregiria.
Y detallaba qué cambiaria para evitar que volviera a ocurrir.
Curiosamente...

eso fortalecia la confianza mucho mas que intentar justificar lo injustificable.

Herramienta practica

Antes de responder a una conversacion dificil
Pregtintese:

[ ¢Escuché toda la historia?

[ ¢;Comprendi la emocién ademas del problema?

[ ¢ Tengo toda la informacién?

[ ¢Mi respuesta resolvera el problema o solamente defendera mi posicion?
[ ¢Estoy hablando con respeto?

[ ¢La conversacion deberia continuar en un lugar privado?

Si responde afirmativamente a estas preguntas, probablemente la conversacién avanzara en la direccion
correcta.

Conversacion Modelo ADRES
Situacion
Un residente llega muy molesto porque considera excesivo el aumento de la cuota de mantenimiento.

Respuesta poco recomendable

—Eso fue aprobado en asamblea.

Tiene que pagarlo.



Respuesta profesional
—Comprendo que un aumento de cuota genera preocupacion.
Permitame explicarle como se tomo la decision y en qué se utilizaran esos recursos.

Después, con mucho gusto responderé todas sus preguntas.

La diferencia parece pequefia.

Pero cambia completamente el ambiente.

Reflexion

Las conversaciones dificiles nunca desapareceran.

Forman parte de la administracion.

Lo que si podemos decidir es como responderemos a ellas.
Cada conversacion representa una oportunidad.

Para fortalecer la confianza.

Para demostrar profesionalismo.

Y para recordar que detras de cada reclamo siempre existe una persona que espera ser tratada con
respeto.

Frase para recordar

"Las personas rara vez recuerdan todas las palabras de una conversacion dificil. Pero
siempre recuerdan como las hicimos sentir."




B Las Lecciones de Carlos

"Con los aiios descubri que mi trabajo no consistia inicamente en resolver problemas.
También consistia en reducir la ansiedad de quienes llegaban preocupados a mi
oficina. Muchas veces el residente salia con la misma respuesta que habria recibido
desde el principio. La diferencia era que ahora se sentia escuchado, comprendido y
respetado. Y eso cambiaba completamente el resultado.”
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Cuidar al administrador

Porque nadie puede cuidar una comunidad si primero no
aprende a cuidarse a si mismo

"El administrador es uno de los activos mds importantes de una comunidad. Cuidarlo
también forma parte de una buena administracion.”

El domingo

Era domingo.

Las nueve de la noche.

Carlos estaba cenando con su familia.

Sond el teléfono.

Un residente queria preguntar por una certificacion.
No era una emergencia.

No habia una fuga.

No existia ningtn riesgo.

Simplemente queria aprovechar que habia recordado el tema.
Carlos respondié con amabilidad.

Colgo el teléfono.

Su hija lo mir6 y pregunto:



—Papa...
¢Td nunca descansas?

Aquella pregunta quedd dando vueltas en su cabeza durante varios dias.

El administrador siempre esta disponible

Existe una caracteristica muy comun en esta profesion.

Muchos administradores sienten que deben responder inmediatamente a cualquier mensaje.
A cualquier hora.

Todos los dias.

Sin importar donde estén.

Carlos también pensaba asi.

Hasta que comprendi6 algo.

La disponibilidad permanente no siempre mejora el servicio.

Muchas veces solo aumenta el agotamiento.

La diferencia entre urgente e importante

Con el tiempo cre6 una regla muy sencilla.
Primero preguntarse.

¢Esto realmente necesita resolverse ahora?
Porque una filtracion importante...si.

Un ascensor detenido...también.

Pero una consulta sobre un estado de cuenta un domingo por la noche...probablemente pueda esperar al
lunes.



Aprender esa diferencia cambi6 por completo su calidad de vida.

Descansar también es trabajar

Al principio Carlos sentia culpa cuando tomaba vacaciones.

Pensaba que estaba abandonando a la comunidad.

Hasta que un dia comprendio algo.

Las mejores decisiones de su carrera nunca las tomo6 cuando estaba agotado.
Las tomo cuando tenia claridad.

Y la claridad también necesita descanso.

El sindrome del administrador imprescindible

Muchos profesionales creen que ser indispensable representa un éxito.
Carlos ya habia aprendido otra leccion.

Si nadie puede sustituirnos durante unos dias...

el problema no es el equipo.

El problema es la organizacion.

Las vacaciones comenzaron a convertirse en una prueba del sistema.

Y el sistema respondio.

El equilibrio
Una comunidad necesita un administrador comprometido.

No un administrador agotado.



Existe una diferencia enorme.

Compromiso significa responsabilidad.
Agotamiento significa pérdida de energia.
Cuando el cansancio se acumula durante meses...
también disminuye la paciencia.

La creatividad.

La capacidad para escuchar.

La calidad de las decisiones.

Y eso termina afectando a toda la comunidad.

Caso practico

Carlos comenz06 a hacer algo muy sencillo.

Reservo todos los viernes, durante la ultima media hora de la jornada, para revisar tinicamente una
pregunta.

¢Qué puedo organizar hoy para que la proxima semana sea mas tranquila?

Respondia correos pendientes.
Actualizaba tareas.

Preparaba reuniones.

Ordenaba documentos.

Los lunes dejaron de sentirse caoticos.
No porque hubiera menos trabajo.

Sino porque existia mas organizacion.




Desde mi experiencia...

He conocido administradores extraordinarios que abandonaron la profesion por agotamiento.

No porque les faltara capacidad.

Les faltaba equilibrio.

Y eso me hizo comprender algo.

El conocimiento técnico resulta indispensable.

Pero también lo es aprender a administrar nuestro tiempo, nuestra energia y nuestras prioridades.
Porque una carrera profesional no se mide por un buen afio.

Se mide por décadas.

Aprender a desconectarse

Carlos tenia una costumbre curiosa.

Cuando salia del residencial caminaba unos minutos antes de subir al vehiculo.

Era una forma simbolica de terminar la jornada.

No resolvia problemas.

No respondia mensajes.

Simplemente respiraba.

Con el tiempo comprendio que esos pequefios rituales ayudaban a separar el trabajo de la vida personal.
Y esa separacion también protegia a la comunidad.

Porque al dia siguiente regresaba con la mente mucho mas despejada.




Herramienta practica

Auditoria personal del administrador
Pregtintese con sinceridad.

[ ¢ Tengo tiempo para planificar?

(1 ¢Duermo lo suficiente?

[ ¢Puedo tomar vacaciones sin que la comunidad se paralice?
[ ¢Delego responsabilidades?

[ ¢Existen horarios razonables para la atencion?

[ ¢He aprendido a diferenciar una urgencia de una consulta?
[ ¢Continto disfrutando esta profesion?

Si varias respuestas son negativas...

quizas no sea la comunidad la que necesita reorganizarse.

Quizas sea nuestra forma de trabajar.

Reflexion

Existe una frase muy conocida en la aviacion.

Antes de ayudar a otros pasajeros...

coléquese primero su propia mascarilla de oxigeno.

No porque usted sea mas importante.

Sino porque solo podra ayudar a los demas si permanece en condiciones de hacerlo.
La administracién funciona exactamente igual.

Quien cuida una comunidad durante muchos afios también necesita aprender a cuidar su propia energia.



Frase para recordar

"Una comunidad necesita un administrador presente. Pero también necesita un
administrador sereno, descansado y capaz de pensar con claridad.”

B Las Lecciones de Carlos

"Durante muchos aiios confundi compromiso con disponibilidad absoluta. Respondia
llamadas a cualquier hora, resolvia consultas durante las vacaciones y llevaba el
residencial conmigo todos los dias. Hoy sé que servir bien también significa saber
descansar. Porque las mejores decisiones nacen de una mente tranquila, no de una

mente agotada."
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La relacion entre la Junta y el administrador

Cuando dejan de ser dos equipos y comienzan a trabajar como
uno

"Las mejores administraciones no nacen de un buen administrador ni de una buena Junta.
Nacen cuando ambos trabajan con un mismo propdsito."

Dos oficinas

Cuando Carlos lleg6 a Los Robles ocurri6 algo curioso.
La Junta Directiva se reunia por un lado.

La administracion trabajaba por otro.

Las decisiones llegaban mediante correos.

Las dudas mediante mensajes.

Los problemas mediante llamadas.

Con el tiempo comenzaron a aparecer malentendidos.
Nadie actuaba de mala fe.

Simplemente...

cada grupo trabajaba con informacion distinta.

Carlos propuso algo muy sencillo.

Una reunion breve todos los lunes.



Treinta minutos.

Sin discursos.

Sin presentaciones.

Solo para responder tres preguntas.
¢Qué ocurrid la semana pasada?
¢Qué ocurrira esta semana?

¢Qué decisiones necesitan tomarse?

Aquellos treinta minutos transformaron completamente la relacion.

L.a Junta no administra

Existe un error muy frecuente.
Confundir gobierno con administracion.
La Junta define el rumbo.

La administracion ejecuta ese rumbo.
Cuando esos papeles se mezclan...
comienzan los conflictos.

Carlos siempre recordaba una idea.

La Junta debe concentrarse en las decisiones importantes.

La administracion debe concentrarse en ejecutarlas con excelencia.

Confiar no significa dejar de supervisar

Algunas Juntas creen que confiar significa no preguntar.

Otras creen que supervisar significa revisar absolutamente todo.



Ninguna de las dos posiciones resulta saludable.
La confianza profesional funciona de otra manera.
Objetivos claros.

Indicadores.

Informes.

Seguimiento.

Y autonomia para ejecutar.

Ese equilibrio fortalece a ambas partes.

Las sorpresas desgastan

Carlos tenia una regla muy sencilla.

La Junta nunca debia enterarse de un problema importante por boca de un residente.
Si aparecia una situacion delicada...

él mismo llamaba.

Explicaba lo ocurrido.

Presentaba las acciones tomadas.

Y proponia los siguientes pasos.

No porque ya tuviera todas las respuestas.

Sino porque comprendia algo.

La informacién oportuna genera confianza.

El silencio genera incertidumbre.




I.as reuniones no son auditorias

Durante una reunion, un nuevo miembro de la Junta comenzd a cuestionar cada pequefio gasto.
Carlos respondi6 con tranquilidad.

—Podemos revisar todos los documentos que considere necesarios.

Pero me gustaria que también dedicaramos tiempo a hablar del futuro del residencial.

Aquella frase cambi6 el ambiente.

Las reuniones dejaron de centrarse uinicamente en revisar el pasado.

Comenzaron a construir el futuro.

Caso practico

La administracion propuso renovar el sistema de camaras.
La inversion era importante.

Carlos no lleg6 con una unica cotizacion.
Presento tres opciones.

Ventajas.

Desventajas.

Costos.

Riesgos.

Y una recomendacion fundamentada.

La Junta tomo la decision.

Carlos la ejecuto.

Nadie sinti6 que estaba imponiendo su criterio.



Porque el proceso habia sido transparente.

Desde mi experiencia...

He observado administraciones donde la Junta intenta dirigir cada detalle operativo.
Y otras donde el administrador toma decisiones estratégicas sin consultar.

Ambos extremos generan desgaste.

Las comunidades mas exitosas funcionan como una orquesta.

Cada persona conoce su papel.

Y todos siguen la misma partitura.

La confianza se construye antes de necesitarla

Cuando todo marcha bien...

es facil mantener una buena relacion.

El verdadero desafio aparece durante una crisis.
Una filtracion importante.

Un problema financiero.

Un conflicto legal.

Si la confianza ya existe...

las decisiones fluyen.

Si nunca se construyo...

cada conversacion se convierte en una discusion.




Los desacuerdos también son saludables

Carlos nunca esperaba que la Junta estuviera de acuerdo con todas sus propuestas.
Al contrario.

Valoraba las preguntas dificiles.

Porque obligaban a mejorar los analisis.

Lo importante no era evitar el desacuerdo.

Era evitar que el desacuerdo se convirtiera en desconfianza.

Herramienta practica

Auditoria de la relacion Junta—Administracion
Responda con sinceridad.

[ Existen reuniones periodicas.

[ Las responsabilidades estan claramente definidas.

[ La informacion financiera llega oportunamente.

[ Los problemas importantes se comunican de inmediato.

[ Las decisiones quedan documentadas.

[ El administrador tiene autonomia para ejecutar.

[ La Junta se concentra en la estrategia.

[ Existe respeto mutuo incluso cuando hay diferencias.

Cada respuesta afirmativa fortalece el gobierno de la comunidad.




Conversacion Modelo ADRES
Situacion
La Junta considera que el administrador debe cambiar inmediatamente a un proveedor.

Conversacion poco recomendable

—FEso seria un error.

Ustedes no conocen todos los detalles.

Conversacion profesional

—Comprendo la preocupacioén de la Junta.

Antes de tomar una decisién definitiva, permitanme presentar la evaluacién completa del proveedor, las
alternativas disponibles y el impacto econémico de un cambio inmediato.

Después podremos decidir con toda la informacién sobre la mesa.

La diferencia no esta Ginicamente en las palabras.

Esta en el respeto hacia el proceso de decision.

Reflexion

Una Junta Directiva y un administrador no deberian verse como dos grupos diferentes.
Comparten una misma responsabilidad.

Cuidar el patrimonio.

Proteger la convivencia.

Construir el futuro de la comunidad.

Cuando ambas partes comprenden ese objetivo comun...



las diferencias dejan de convertirse en obstaculos.

Y comienzan a transformarse en mejores decisiones.

Frase para recordar

"La confianza entre la Junta y la administraciéon no elimina los problemas. Pero hace
que todos puedan enfrentarlos en el mismo equipo.”

B Las Lecciones de Carlos

"Con los aiios descubri que una Junta no espera que el administrador tenga siempre
la solucién perfecta. Espera algo mucho mas importante: honestidad cuando las cosas
salen mal, preparacion antes de tomar decisiones y la tranquilidad de saber que
alguien cuida la comunidad todos los dias, incluso cuando nadie esta mirando."
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L.a asamblea

Donde una comunidad decide su futuro

"Una buena asamblea no se mide por la cantidad de personas que hablaron. Se mide por
la calidad de las decisiones que se tomaron."

La primera asamblea

Cuando Carlos llegé a Los Robles le entregaron las actas de los afios anteriores.
Ley6 una.

Luego otra.

Después una tercera.

Todas tenian algo en comun.

Comenzaban a las siete de la noche.

Terminaban cerca de la medianoche.

Y la mayoria de las decisiones importantes quedaban pendientes para "la proxima reunion".
Carlos pregunto:

—¢Siempre son asi?

Miguel respondio sonriendo.

—Aqui sobrevivir una asamblea ya es un éxito.

Carlos decidi6 que aquello tenia que cambiar.



Una asamblea comienza semanas antes

Existe una idea equivocada.

Pensar que la asamblea empieza cuando alguien toma el micréfono.
Carlos decia exactamente lo contrario.

La asamblea comienza el dia en que se prepara la convocatoria.

Porque una reunion bien organizada rara vez termina mal.

La informacion no debe ser una sorpresa

Uno de los mayores errores consiste en entregar los estados financieros esa misma noche.
O repartir el presupuesto cinco minutos antes de comenzar.

¢Qué ocurre entonces?

Las personas intentan comprender los documentos durante la reunion.
Y la discusion se vuelve eterna.

Carlos comenzo a enviar toda la documentacién una semana antes.
Presupuesto.

Estados financieros.

Propuestas.

Cotizaciones.

Informe de gestion.

Cuando llego el dia de la asamblea...

la mayoria de las preguntas ya habian sido respondidas.




El objetivo no es hablar
Es decidir.
Carlos escribia la agenda de una manera diferente.
No anotaba solamente los temas.
Anotaba la decision esperada.
Por ejemplo.
"No decia:"
Presupuesto.
Decia:
Aprobar el presupuesto anual.
No decia:
Seguridad.
Decia:
Seleccionar el proveedor del nuevo sistema de camaras.

Esa pequeifia diferencia mantenia la conversacién enfocada.

IL.as emociones también asisten a la asamblea

En una comunidad no todos llegan con el mismo estado de animo.
Algunos llegan preocupados.

Otros llegan molestos.

Otros quieren participar.

Otros simplemente desean escuchar.



Carlos nunca olvidaba que una asamblea retine personas...
no solamente propietarios.

Por eso comenzaba siempre agradeciendo la asistencia.
Reconociendo el tiempo que cada uno dedicaba.

Ese pequefio gesto cambiaba el ambiente.

El microfono también necesita reglas

Durante la primera asamblea aparecio un residente que hablaba durante quince minutos cada vez que
intervenia.

La reunion comenzo a perder ritmo.

Carlos propuso una norma muy sencilla.

Cada intervencion tendria un tiempo maximo.
Todos podrian participar.

Pero todos compartirian el mismo espacio.
Curiosamente...

las personas aceptaron la regla con naturalidad.

Porque percibieron que protegia el derecho de todos.

Caso practico

Durante una asamblea se discutia un aumento de la cuota de mantenimiento.
Las opiniones estaban completamente divididas.
En lugar de abrir un debate interminable, Carlos proyectd una sola diapositiva.

No mostraba emociones.



Mostraba ndmeros.

Ingresos.

Gastos.

Inflacion.

Fondo de reserva.

Necesidades futuras.

La conversacién cambi6 inmediatamente.
Ya no discutian percepciones.
Analizaban informacién.

Finalmente la propuesta fue aprobada.
No porque todos estuvieran felices.

Sino porque comprendieron por qué era necesaria.

Desde mi experiencia...

He aprendido que una buena asamblea no intenta convencer.

Intenta informar.

Cuando las personas comprenden las razones detras de una decision...
la resistencia disminuye enormemente.

La transparencia reduce mucho mas los conflictos que cualquier discurso.

El cierre también importa

Muchas asambleas terminan de repente.



Las personas simplemente comienzan a levantarse.

Carlos siempre dedicaba los ultimos cinco minutos a resumir.
¢Qué decisiones se aprobaron?

¢Qué ocurrira después?

¢Cuales son las proximas fechas importantes?

Ese resumen evitaba muchisimas confusiones.

Herramienta practica

Lista de verificacion para una asamblea profesional
Antes

[1 Convocatoria enviada oportunamente.

[J Agenda clara.

L] Estados financieros distribuidos.

L1 Presupuesto enviado previamente.

(1 Propuestas documentadas.

Durante

[ Inicio puntual.

(1 Reglas de participacion.
(] Moderacion imparcial.
[ Registro de acuerdos.

1 Control del tiempo.




Después

[ Acta preparada.

L] Acuerdos comunicados.
L] Responsables definidos.

[ Seguimiento.

Conversacion Modelo ADRES
Situacion
Un propietario interrumpe constantemente y habla fuera del tema.

Respuesta poco recomendable

—Por favor, deje hablar a los demas.

Respuesta profesional

—Agradecemos mucho su participacion.

Para respetar el tiempo de todos, le propongo que terminemos este punto de la agenda y, al finalizar,
con mucho gusto retomamos su comentario si todavia queda algun aspecto pendiente.

La diferencia es enorme.
No se limita la participacion.

Se organiza.

Reflexion

La asamblea representa uno de los pocos momentos donde toda la comunidad puede construir el futuro
en conjunto.



Por eso merece preparacion.
Respeto.

Informacion.

Y liderazgo.

Cuando una asamblea termina con decisiones claras, acuerdos documentados y personas que sienten
que fueron escuchadas...

la comunidad da un paso hacia adelante.

Frase para recordar

"Las mejores asambleas no son aquellas donde todos hablan. Son aquellas donde
todos comprenden por qué se tomé cada decision."

B Las Lecciones de Carlos

"Durante muchos aiios pensé que una buena asamblea era aquella donde casi no
existian preguntas. Hoy pienso exactamente lo contrario. Las mejores asambleas son
aquellas donde las personas preguntan con confianza porque saben que recibiran
respuestas claras, transparentes y respetuosas. Cuando eso ocurre, la comunidad deja
de reunirse para discutir y comienza a reunirse para construir."



MISION 5
Gobernar una comunidad

CAPITULO 29

L.a confianza

El recurso mas valioso que una comunidad puede construir

"El dinero puede reparar un edificio. La confianza es la que mantiene unida a una
comunidad."

El deposito

Una mafiana aparecié un depdsito bancario.
No tenia descripcion.

No tenia apartamento.

No tenia nombre.

Unicamente aparecia el monto.

La administracion publico el comprobante en el grupo de propietarios.
Nadie respondio.

Pasaron dos dias.

Tres.

Una semana.

Finalmente apareci6 el propietario.
—Disculpen...

Olvidé enviar el comprobante.



Carlos aplico el pago.

El propietario agradecio la paciencia.

La historia habria terminado ahi...

si no fuera porque, al salir, Laura coment6 algo muy interesante.
—¢Te das cuenta?

Nadie pens6 que la administracion se habia quedado con ese dinero.
Todos sabian que apareceria.

Carlos sonri6.

Eso no ocurri6 por casualidad.

Ocurri6 porque durante afios habian construido confianza.

La confianza no aparece en un reglamento

Puedes escribir el mejor reglamento del mundo.

El mas completo.

El mas detallado.

Pero ninguna comunidad confiard en una administracion tinicamente porque exista un documento.
La confianza aparece de otra manera.

Con coherencia.

Con transparencia.

Con pequefios actos repetidos durante mucho tiempo.




IL.a cuenta corriente emocional

Carlos utilizaba una comparacion muy curiosa.
Decia que cada comunidad tenia una cuenta bancaria invisible.
No de dinero.

De confianza.

Cada promesa cumplida...

hacia un deposito.

Cada informacién comunicada oportunamente...
otro deposito.

Cada error reconocido con honestidad...

otro deposito.

Pero también ocurria lo contrario.

Cada silencio.

Cada promesa incumplida.

Cada explicacion poco clara.

Cada trato irrespetuoso.

Representaban un retiro.

Y, como cualquier cuenta bancaria...

si retiramos mas de lo que depositamos...

termina vaciandose.




La transparencia genera tranquilidad

Durante afios Carlos aprendid algo muy sencillo.
Cuando una Junta conoce la informacion...

confia mas.

Cuando los residentes conocen las razones...
confian mas.

Cuando los proveedores entienden el proceso...
confian mas.

La transparencia no elimina todos los desacuerdos.

Pero reduce enormemente las sospechas.

Las pequeiias promesas

Curiosamente...

las grandes promesas casi nunca construyen confianza.
Lo hacen las pequefias.

"Le responderé mafiana."

Y responder mafiana.

"El viernes le envio el informe."

Y enviarlo el viernes.

"Revisaremos ese incidente esta tarde."

Y revisarlo.

La confianza se construye exactamente igual que un edificio.



Ladrillo por ladrillo.

Caso practico

Durante una remodelacion aparecié un gasto adicional.

La administracion podia incluirlo directamente en el presupuesto.
Nadie probablemente lo habria cuestionado.

Carlos hizo algo distinto.

Convoco una reunion.

Explicé por qué aparecio el gasto.

Mostré fotografias.

Present6 las cotizaciones.

La Junta aprob¢ el cambio.

No porque fuera obligatorio.

Porque entendio la situacion.

La transparencia convirti6 un posible conflicto en una decisién compartida.

Desde mi experiencia...

He conocido administradores muy inteligentes que perdieron comunidades porque dejaron de

comunicar.

Y también he conocido administradores que cometieron errores importantes...

pero conservaron el respaldo de la comunidad porque siempre actuaron con honestidad.

La diferencia no estuvo en los errores.

Estuvo en la confianza acumulada antes de que aparecieran.



Cuando se rompe la confianza

Recuperarla resulta mucho mas dificil que construirla.
Por eso Carlos tenia una regla.

Nunca ocultar un problema esperando resolverlo primero.
Preferia decir.

—Tenemos una situacion.

Esto es lo que sabemos.

Esto es lo que todavia estamos investigando.

Y estas son las acciones que estamos tomando.

Las personas aceptan mucho mejor una verdad incompleta que un silencio prolongado.

Herramienta practica

Auditoria de confianza

Pregtintese:

(] ¢Cumplo los plazos que prometo?

[] ¢Comunico las malas noticias con la misma rapidez que las buenas?

[] ¢La Junta recibe informacion suficiente para decidir?

[ ¢Los residentes conocen las razones detras de los cambios importantes?
[ ¢Reconozco mis errores cuando ocurren?

[] ¢Mis decisiones pueden explicarse con transparencia?

[ ¢La comunidad sabe qué puede esperar de la administracién?



Si responde afirmativamente...
esta construyendo algo mucho mas valioso que una buena gestion.

Esta construyendo credibilidad.

Conversacion Modelo ADRES
Situacion
La administraciéon cometié un error al registrar un pago.

Respuesta poco recomendable

—Fue un error del banco.

Estamos revisandolo.

Respuesta profesional

—Queremos informarle que identificamos un error en la aplicacién de su pago.
Le ofrecemos nuestras disculpas.
Ya corregimos el registro y estamos revisando el procedimiento para evitar que vuelva a ocurrir.

Gracias por informarnos oportunamente.

No solamente se corrige el error.

Se protege la confianza.

Reflexion

Las comunidades no depositan su confianza en un edificio.

La depositan en las personas que lo administran.



Y esa confianza representa un patrimonio invisible.
No aparece en los estados financieros.
No figura en el presupuesto.

Pero determina la calidad de todas las relaciones que existen dentro del residencial.

Frase para recordar

"La confianza tarda aiios en construirse, minutos en perderse y toda una
administracion en recuperarse."

B Las Lecciones de Carlos

"Con los aios comprendi que los residentes no esperan perfeccion. Esperan
honestidad. Cuando un administrador habla con transparencia, incluso en los
momentos dificiles, la comunidad descubre que puede confiar en él. Y esa confianza
termina resolviendo problemas que ningin reglamento podria solucionar por si solo."



MISION 6
Construyendo el futuro

CAPITULO 30
El legado

Cuando una administracion trasciende a las personas

"Administrar un residencial es cuidar el presente. Construir un legado es cuidar también el
futuro de quienes todavia no viven en élL."

La fotografia

La administracion organizaba una exposicion con fotografias antiguas del residencial.
Habia imagenes del dia de la inauguracion.

Las primeras familias.

Los jardines recién sembrados.

La piscina todavia vacia.

Los primeros arboles apenas alcanzaban la altura de una persona.
Un nifio observaba aquellas fotografias junto a su abuelo.
—¢Ese eras tu?

—Si.

—¢Y esos arboles?

—Los sembramos cuando llegamos.

El nifio volvio a mirar la fotografia.

Después observd los enormes arboles que daban sombra al parque.



Carlos contempld la escena desde lejos.

Y comprendio6 algo.

Nadie habia plantado aquellos arboles para disfrutar de su sombra al dia siguiente.
Lo hicieron pensando en el futuro.

Administrar una comunidad también significa plantar arboles cuya sombra quiza disfruten otras
personas.

Pensar mas alla del proximo presupuesto

Muchas administraciones trabajan de enero a diciembre.
Carlos intentaba pensar de otra manera.

¢Qué residencial queremos dejar dentro de diez afios?
Aquella pregunta cambiaba completamente las prioridades.
Ya no se trataba unicamente de reparar.

Se trataba de mejorar.

No solamente de conservar.

También de preparar.

Las decisiones que nadie recordara

Cambiar una bomba antes de que falle.
Actualizar un reglamento.
Documentar un procedimiento.

Crear un fondo de reserva.

Digitalizar documentos.



Capacitar al personal.

Ninguna de esas decisiones suele recibir aplausos.
Sin embargo...

muchos afios despusés...

la comunidad seguira disfrutando sus beneficios.

Eso también es un legado.

Los edificios envejecen

Las comunidades evolucionan.

Las personas cambian.

La tecnologia cambia.

Pero existe algo que puede permanecer durante décadas.
La cultura.

Una cultura donde las cuentas son transparentes.

Donde las decisiones se documentan.

Donde las reglas se respetan.

Donde las personas se escuchan.

Esa cultura vale mucho mas que cualquier obra fisica.

Caso practico

La Junta discutia si invertir en renovar completamente el cuarto de bombas.

Era una inversion importante.



Algunos preferian esperar.

Carlos hizo una pregunta.

—¢Qué decidiriamos si supiéramos que ninguno de nosotros seguira aqui dentro de diez afios?

La sala quedo en silencio.
La decision fue aprobada.
Porque dejaron de pensar como administradores del presente.

Comenzaron a pensar como guardianes del futuro.

Desde mi experiencia...

He conocido administradores que dejaron edificios impecables.
Y otros que dejaron algo todavia mas valioso.

Procesos.

Equipos preparados.

Documentacion.

Fondos de reserva saludables.

Juntas mejor organizadas.

Comunidades que aprendieron a trabajar juntas.

Con el paso de los afios comprendi que ese segundo legado es mucho mas dificil de construir.

Y también mucho mas duradero.

¢ Como quiere ser recordado?

Carlos nunca se preguntaba:



¢Cuantos residenciales administré?

Se preguntaba algo distinto.

¢En cuantos residenciales dejé una organizacion mejor de la que encontré?

Porque el verdadero legado no se mide por el tiempo que permanecemos en un lugar.

Se mide por lo que permanece cuando nosotros ya no estamos.

El administrador como jardinero

Existe una imagen que siempre acompaiio a Carlos.

Un jardinero sabe que no todas las flores abriran durante la semana en que las sembrd.
Algunas tardaran meses.

Otras afos.

Y, aun asi, contintia sembrando.

Porque comprende que su trabajo consiste en preparar el terreno.

No tinicamente en disfrutar los resultados inmediatos.

Administrar una comunidad exige exactamente la misma paciencia.

Herramienta practica

Preguntas para construir un legado

Antes de finalizar cada afio, retina a la Junta Directiva y reflexionen juntos:
[ ¢Qué dejamos mejor que el afio anterior?

[ ¢Qué proyecto beneficiara a la comunidad dentro de cinco afios?

[ ¢Qué conocimiento documentamos para quienes llegaran después?



[ ¢Qué procesos quedaron mas sélidos?

[ ¢Qué decisiones evitaran problemas futuros?

[ ¢Qué aprendizaje obtuvimos este afio?

Responder estas preguntas ayuda a cambiar la mirada.
De la administracion del dia a dia...

a la construccion de un futuro.

Conversacion Modelo ADRES
Situacion
La Junta quiere reducir el presupuesto de mantenimiento preventivo para ahorrar dinero este afio.

Conversacion poco recomendable

—FEso seria un error.

Conversacion profesional

—Reducir este gasto mejorara el presupuesto de este afio, pero probablemente aumentara los costos
dentro de dos o tres afios. Me gustaria mostrarles como esa decisién puede afectar el estado del
residencial en el largo plazo para que evaluemos todas las consecuencias antes de decidir.

El administrador no se limita a opinar.

Ayuda a mirar mas lejos.

Reflexion

Algunas profesiones construyen edificios.

Otras construyen carreteras.



Otras construyen empresas.

Los administradores construyen algo mucho mas dificil de medir.
Construyen confianza.

Construyen organizacion.

Construyen convivencia.

Y, cuando hacen bien su trabajo...

también construyen futuro.

Frase para recordar

"Un administrador exitoso mejora el presente. Un gran administrador deja preparada
la comunidad para el futuro.”

B Las Lecciones de Carlos

"Hubo un momento en que dejé de preguntarme como terminaria el aiio. Empecé a
preguntarme como encontraria este residencial la proxima Junta Directiva dentro de
diez aiios. Desde ese dia descubri que administrar no consiste iinicamente en resolver
problemas. Consiste en dejar el camino un poco mejor para quienes vendran
después.”



MISION 6
Construyendo comunidades
CAPITULO 31

Las cosas que nunca aparecen en un
presupuesto

El verdadero valor de una buena administracion

"Hay cosas que una comunidad paga todos los meses... y otras mucho mds valiosas que
recibe sin darse cuenta."

La linea que no existia

Carlos revisaba el presupuesto anual.
Mantenimiento.

RD$ 3,200,000.

Seguridad.

RD$ 4,800,000.

Electricidad.

RD$ 1,600,000.

Jardineria.

RD$ 900,000.

Lo reviso varias veces.

Después sonrio.

Y dijo algo que sorprendi6 a Laura.
—Aqui falta el rubro mas importante de todos.

Laura volvié a mirar el presupuesto.



—¢Cual?

Carlos respondio.

—La tranquilidad.

Laura sonrio.

—Eso no puede ponerse en un presupuesto.
Carlos cerr6 lentamente la carpeta.

—No.

Pero es precisamente lo que todos esperan recibir cuando pagan su cuota de mantenimiento.

Lo que realmente compra una familia

Cuando una persona compra un apartamento piensa en muchas cosas.
La ubicacion.

El precio.

El tamafio.

Las areas comunes.

Pero, después de mudarse...

descubre algo.

Lo que realmente desea no es solamente un edificio bonito.
Quiere vivir tranquilo.

Quiere saber que sus hijos pueden jugar con seguridad.
Quiere confiar en que el ascensor funcionara.

Quiere regresar del trabajo y encontrar un lugar ordenado.
Quiere sentir que alguien cuida aquello que todos comparten.
Eso es lo que una buena administracion produce.

Aunque nunca aparezca en una factura.

El silencio tambieén tiene valor

Hay noches en las que no ocurre absolutamente nada.



No hay discusiones.

No hay averias.

No hay llamadas de emergencia.

No hay filtraciones.

No hay conflictos.

Muchos pensaran que fue una noche comun.
Carlos pensaba diferente.

Decia que aquellas noches representaban el resultado de cientos de decisiones tomadas correctamente
durante meses.

El silencio también puede ser una sefial de que las cosas funcionan bien.

L.os ninos no leen estados financieros

Una tarde Carlos observo a varios nifios jugando en el parque.
Corrian.

Reian.

Inventaban juegos.

Ninguno sabia cuanto costaba el mantenimiento.

Ninguno conocia el presupuesto.

Ninguno habia leido un reglamento.

Y, sin embargo...

todos disfrutaban el resultado del trabajo de la administracion.
Aquella escena le recordé algo muy importante.

El trabajo bien hecho mejora la vida incluso de quienes nunca conoceran nuestro nombre.

Las personas olvidan los detalles

Con el tiempo los residentes olvidaran muchas cosas.
No recordaran exactamente cuando se cambié una bomba.

Ni qué proveedor pinto el edificio.



Ni cuanto cost6 la remodelacion del lobby.
Pero probablemente recordaran otra sensacion.
Que era agradable vivir alli.

Y esa sensacién vale muchisimo mas que cualquier informe.

Caso practico

Una familia visité el residencial porque estaba pensando comprar un apartamento.
Mientras caminaban, la madre observo cémo un vigilante saludaba por su nombre a una sefiora mayor.
Un jardinero ayudo6 a un nifio a recoger una pelota.

El drea comun estaba limpia.

Los arboles daban sombra.

No vieron ningtn cartel que dijera:

"Excelente administracion."

No hacia falta.

La administracion se notaba en pequefios detalles.

Semanas después compraron el apartamento.

No tnicamente por el edificio.

También por el ambiente.

Desde mi experiencia...

He visitado residenciales donde todo parecia correcto desde el punto de vista técnico.

Pero se respiraba tension.

Y también he conocido comunidades donde existian limitaciones econémicas...

sin embargo, las personas sonreian, se saludaban y se sentian orgullosas de vivir alli.

Con los afios comprendi que una administracion excelente no solamente mantiene edificios.
Ayuda a construir una forma de convivir.

Y eso no puede medirse inicamente con indicadores financieros.




Hay decisiones que cambian una infancia

Un parque bien iluminado.

Un columpio reparado a tiempo.

Un portén que funciona correctamente.

Una piscina segura.

Un arbol sembrado hoy.

Quiza parezcan decisiones pequefias.

Pero para un nifio representan recuerdos que conservara toda la vida.

A veces olvidamos que las comunidades también construyen memorias.

El valor invisible

Si pudiéramos agregar nuevas lineas al presupuesto, quiza aparecerian conceptos como estos.
Confianza.

Tranquilidad.

Respeto.

Convivencia.

Orgullo.

Sentido de pertenencia.

No tienen precio.

Pero tienen un enorme valor.

Y todos nacen del trabajo diario de muchas personas que casi nunca reciben reconocimiento.

Herramienta practica

Preguntas que no aparecen en ningun estado financiero

Al finalizar el afio preguntese:
[] ¢Las personas se sienten orgullosas de vivir aqui?

[ ¢Los nifios disfrutan los espacios comunes?



L] ¢Los adultos mayores se sienten seguros?

[ ¢La comunidad confia en su administracién?

[ ¢Los vecinos se saludan con mas frecuencia que hace un afio?
[ ¢La convivencia mejorg?

[ ¢El residencial transmite tranquilidad?

Ninguna de estas respuestas aparecera en una auditoria.

Pero todas reflejan el verdadero estado de una comunidad.

Conversacion Modelo ADRES

Situacion
Un residente pregunta:

—¢En qué se va todo el dinero que pagamos?

Respuesta poco recomendable

—Todo esta en los estados financieros.

Puede revisarlos.

Respuesta profesional

—Con mucho gusto le mostraré el detalle financiero.
Pero también me gustaria compartirle algo mas.
Con esa cuota no solo mantenemos equipos y areas comunes.

También sostenemos la seguridad, la limpieza, el orden, el mantenimiento preventivo y muchas
pequefias acciones que permiten que cientos de personas vivan con tranquilidad todos los dias.

Los numeros explican el gasto.

Las personas necesitan comprender el valor.




Reflexion

Las mejores administraciones producen algo que resulta imposible almacenar en una bodega.
Confianza.

Tranquilidad.

Orgullo.

Pertenencia.

Cuando una familia recomienda un residencial a otra...

no recomienda Unicamente un edificio.

Recomienda una experiencia de vida.

Y esa experiencia comienza mucho antes de abrir la puerta de un apartamento.

Comienza con una buena administracion.

Frase para recordar

"Las mejores administraciones no solo cuidan edificios. Cuidan la tranquilidad con la
]
que cientos de familias viven cada dia."”

B Las Lecciones de Carlos

"Hubo un momento en que dejé de medir mi trabajo tinicamente por los presupuestos
ejecutados o las obras terminadas. Empecé a observar otras cosas. Nifios jugando
hasta tarde. Personas caminando con tranquilidad. Vecinos que se saludaban por su
nombre. Entonces comprendi que la administracion produce algo mucho mas
importante que edificios bien mantenidos. Produce calidad de vida. Y ese es,
probablemente, el mejor resultado que un administrador puede entregar a una
comunidad.”



MISION 6
Construyendo comunidades
CAPITULO 32

Los guardianes invisibles

La profesion que casi nadie ve

"Las mejores administraciones pasan desapercibidas. Precisamente porque todo funciona
como deberia."

El visitante

Un sabado por la mafiana lleg6 un arquitecto al residencial.
Era la primera vez que visitaba Los Robles.

Mientras esperaba a un propietario observoé algo curioso.
Los jardines estaban impecables.

Los ascensores funcionaban.

Los nifios jugaban.

Un proveedor realizaba mantenimiento.

El personal saludaba a los residentes por su nombre.
Después de unos minutos comento:

—Qué suerte tienen.

Aqui nunca pasa nada.

Carlos sonrio.

Penso responder inmediatamente.

Pero prefiri6 guardar silencio.

Porque sabia que el arquitecto tenia razén...

...y al mismo tiempo estaba completamente equivocado.



Cuando nada ocurre

Existe una paradoja muy curiosa.

Cuanto mejor trabaja un administrador...

menos visible resulta su trabajo.

Nadie celebra que el generador arrancé exactamente cuando debia.

Nadie publica en redes sociales que el sistema de bombeo funcion6 toda la semana.
Nadie felicita porque no hubo una fuga importante.

Sin embargo...

todo eso ocurri6é porque alguien trabajo durante meses para evitar problemas.

El exito silencioso

Hay profesiones donde el éxito produce aplausos.
En la administracion ocurre algo distinto.

El mayor éxito consiste en que la comunidad pueda vivir tranquila sin pensar constantemente en quien
la administra.

Eso no significa que el administrador sea poco importante.
Significa exactamente lo contrario.
Su trabajo se volvio tan sélido...

que dejo de llamar la atencion.

Los héroes de las emergencias

Muchas veces admiramos a quien resuelve una gran crisis.

Carlos admiraba todavia mas a quien evitaba que la crisis apareciera.
Porque prevenir exige algo muy dificil.

Constancia.

Método.



Disciplina.
Paciencia.

Y esas virtudes casi nunca aparecen en los titulares.

Una profesion mal entendida

Con frecuencia alguien preguntaba a Carlos.

—Y exactamente qué hace un administrador?

El sonrefa.

Podia responder hablando de presupuestos.

De proveedores.

De reglamentos.

Pero preferia decir algo mucho mas sencillo.

—Ayudo a que cientos de personas puedan vivir con tranquilidad.
La mayoria guardaba silencio.

Porque nunca lo habian pensado de esa manera.

Caso practico

Una noche una tormenta provocé un apagon en toda la zona.
En muchos sectores aparecieron problemas.

En Los Robles el generador respondié inmediatamente.

Los residentes continuaron utilizando los ascensores.

La iluminacién permanecié funcionando.

Al dia siguiente alguien comento.

—Qué suerte tuvimos.

Carlos volvié a sonreir.

No era suerte.

El generador habia sido probado cada semana durante afios.

La suerte pocas veces explica una buena administracion.



La preparacion si.

Desde mi experiencia...

He conocido administradores que sienten frustracion porque pocas personas reconocen su trabajo.
Con el tiempo comprendi algo.

La administracion pertenece a esas profesiones donde el mayor reconocimiento consiste precisamente
en que la comunidad pueda olvidarse de nosotros.

Porque cuando nadie habla del ascensor...

es porque funciona.

Cuando nadie habla del agua...

es porque llega todos los dias.

Cuando nadie habla de la seguridad...

es porque las personas se sienten protegidas.

Y eso representa un enorme logro.

El verdadero reconocimiento

Una tarde Carlos caminaba por el residencial.

Una nifia paso corriendo junto a él.

No sabia quién era.

Nunca habia hablado con él.

Simplemente corria feliz hacia el parque.

Carlos penso.

Ella nunca leera un estado financiero.

Nunca conocera el presupuesto.

Nunca sabra cuantas reuniones realiz6 la Junta.

Pero disfrutara durante afios el resultado de todas esas decisiones.
Y comprendi6 que ese también era un reconocimiento.

Aunque nunca llegara en forma de aplauso.



Herramienta practica

Preguntas que todo administrador deberia hacerse

Al finalizar cada afio, preguintese:

[ ¢La comunidad vive con mas tranquilidad que hace un afo?
[J ¢Los problemas importantes disminuyeron?

[ ¢Las emergencias fueron mejor atendidas?

[] ¢Los residentes confian mas en la administracion?

[J ¢La Junta toma decisiones con mayor informacién?

[ ¢El personal trabaja con mas organizacién?

[ ¢Las familias disfrutan mas la comunidad?

Si la respuesta es si...

esta logrando algo mucho mas importante que administrar.

Esta mejorando vidas.

Conversacion Modelo ADRES

Situacion
Alguien pregunta:

—¢Cual ha sido el mayor logro de la administracion este afio?

Respuesta poco recomendable

—Terminamos cuatro proyectos importantes.

Respuesta profesional

—Si, terminamos cuatro proyectos importantes.

Pero creo que el mayor logro fue otro.



Hoy las personas viven con mas tranquilidad, los procesos son mas claros y la comunidad enfrenta
menos problemas que hace un afio.

Los proyectos fueron el medio.

Ese fue el verdadero resultado.

Reflexion

Las comunidades no necesitan administradores famosos.
Necesitan administradores responsables.

No necesitan héroes.

Necesitan personas constantes.

No necesitan promesas extraordinarias.

Necesitan profesionales que, todos los dias, hagan correctamente cientos de pequefias cosas que casi
nadie vera.

Porque, al final...
las grandes comunidades no se construyen con actos espectaculares.

Se construyen con miles de decisiones silenciosas.

Frase para recordar

"El mejor administrador es aquel cuya presencia casi no se nota... porque todo
funciona como debe funcionar."

B Las Lecciones de Carlos

"Durante muchos afos esperé que algin dia alguien reconociera todo el trabajo que
habia detras de una comunidad bien administrada. Con el tiempo descubri que el
mejor reconocimiento ya estaba ocurriendo. Las familias vivian tranquilas. Los nifios
jugaban seguros. Los vecinos confiaban en su administracion. Entonces comprendi
que mi trabajo nunca consistié en buscar aplausos. Consistio en hacer posible que
otras personas disfrutaran de su hogar sin preocuparse por todo aquello que ocurria
detras de escena.”



MISION 6
Construyendo comunidades
CAPITULO 33

El dia que nadie llamo

El éxito que casi nadie celebra

"Algunas jornadas parecen no haber producido nada. En realidad, fueron precisamente las
que demostraron que todo estaba funcionando."

El martes

Era martes.

Carlos lleg6 a la oficina.

Reviso el correo.

Nada urgente.

Reviso el teléfono.

Ninguna llamada perdida.

Los incidentes pendientes estaban resueltos.
El personal ya conocia sus tareas.

Los proveedores cumplian el cronograma.
El vigilante entrego el reporte.

Todo transcurria con absoluta normalidad.
Miguel coment6 sonriendo.

—Hoy ha estado muy tranquilo.

Carlos respondio.

—No.

Hoy hemos visto el resultado de todo el trabajo de los tltimos meses.



La falsa sensacion de productividad

Existe una idea muy extendida.

Pensar que un administrador trabaja mas cuando corre de un lado para otro apagando incendios.
Carlos dejo de creer en eso hace muchos afios.

Comenz6 a sentirse orgulloso precisamente de los dias tranquilos.

Porque entendié6 algo.

La calma también puede ser una evidencia de buena gestion.

El trabajo invisible

Nadie vio las reuniones.

Nadie vio los cronogramas.

Nadie vio los mantenimientos preventivos.
Nadie vio las llamadas a proveedores.
Nadie vio las conciliaciones bancarias.
Nadie vio las revisiones de contratos.

Pero todos disfrutaban el resultado.

Cuando el teléfono deja de sonar

Carlos comenz6 a notar algo curioso.

Cada afio recibia menos llamadas nocturnas.

No porque las personas dejaran de vivir en el residencial.

Sino porque los problemas comenzaban a resolverse antes de convertirse en emergencias.
Aquello le produjo una enorme satisfaccion.

No habia menos trabajo.

Habia mejor trabajo.




L.a administracion madura

Existe una diferencia enorme entre una administracion ocupada y una administracion organizada.
La primera siempre parece trabajar bajo presion.

La segunda trabaja con planificacién.

Ambas dedican muchas horas.

Pero los resultados son completamente diferentes.

Caso practico

Hace algunos afios, las bombas de agua presentaban averias constantemente.
Cada reparacion significaba llamadas, quejas y gastos inesperados.

Carlos decidi6 cambiar la estrategia.

Implement6 mantenimiento preventivo.

Llevé un historial de funcionamiento.

Sustituy6 piezas antes de que fallaran.

Tres afios después nadie hablaba de las bombas.

No porque hubieran desaparecido.

Sino porque dejaron de ser un problema.

Desde mi experiencia...

Durante mucho tiempo confundi movimiento con progreso.
Pensaba que un dia lleno de llamadas significaba un dia productivo.
Hoy pienso exactamente al revés.

Cuando una comunidad funciona con tranquilidad...

es porque alguien trabajo durante meses para que asi fuera.

La verdadera productividad rara vez hace ruido.




Lo extraordinario puede parecer ordinario
El agua llega.

La electricidad funciona.

Los jardines estan cuidados.

El ascensor responde.

Los accesos son seguros.

Todo parece normal.

Y precisamente ahi reside la excelencia.

Lograr que cientos de pequefios procesos funcionen todos los dias hasta que las personas dejen de
pensar en ellos.

Herramienta practica

Senales de una administracion madura

Pregtintese:

U] ¢Han disminuido las emergencias?

[ ¢Los proveedores conocen sus responsabilidades?

[ ¢El personal trabaja con autonomia?

[ ¢Los residentes reciben menos sorpresas?

[ ¢La Junta dedica mas tiempo a planificar que a resolver crisis?

[ ¢Los mantenimientos son preventivos y no unicamente correctivos?
Si la mayoria de estas respuestas es afirmativa...

la comunidad esta evolucionando.

Conversacion Modelo ADRES

Situacion

Un miembro de la Junta comenta:



—Este mes casi no pas6 nada.

Respuesta poco recomendable

—Si, estuvo tranquilo.

Respuesta profesional

—Y esa es una excelente noticia.

Significa que los procesos estan funcionando, que los mantenimientos dieron resultado y que el equipo
resolvio muchas situaciones antes de que se convirtieran en problemas para la comunidad.

La tranquilidad también merece ser reconocida.

Reflexion

No todos los logros producen aplausos.

Algunos simplemente permiten que las personas vivan mejor.
Una administracién madura no busca llenar sus dias de urgencias.
Busca llenar sus afios de estabilidad.

Y esa estabilidad cambia silenciosamente la vida de cientos de familias.

Frase para recordar

"El mejor dia para un administrador muchas veces es aquel en el que nadie tuvo que
llamarlo por una emergencia."

B Las Lecciones de Carlos

"Recuerdo un martes en el que terminé la jornada pensando que habia hecho muy
poco. Mientras cerraba la oficina comprendi que nadie habia llamado porque nada
importante habia fallado. Aquella noche entendi que la tranquilidad también es un
resultado. Desde entonces dejé de medir mi trabajo por la cantidad de problemas que
resolvia y empecé a medirlo por la cantidad de problemas que nunca llegaron a
existir."
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L.a huella invisible

Como medir un trabajo que casi nunca recibe aplausos

"Hay profesiones cuyo éxito puede medirse en dinero. Otras, en edificios. La
administracion también se mide por las vidas que mejora silenciosamente."

El banco del parque

Era una tarde cualquiera.

Carlos terminaba una reunion.

Mientras caminaba hacia la salida decidi6 sentarse unos minutos en un banco del parque central.
No estaba cansado.

Simplemente queria observar.

Un nifio aprendia a montar bicicleta.

Su padre corria detras de él.

Una pareja de adultos mayores caminaba lentamente.
Dos vecinos conversaban mientras paseaban a sus perros.
En el gazebo, un grupo celebraba un cumpleafios.

Todo parecia completamente normal.

Después de unos minutos, Carlos sonrio.

Penso:

"Esto es exactamente lo que intentamos proteger todos los dias."




Lo que nunca aparece en una fotografia

Si alguien tomara una fotografia de aquel parque...
Veria éarboles.

Bancos.

Nifos.

Juegos.

Personas caminando.

Pero nunca veria todo lo que hizo posible ese momento.
Las reuniones.

Los presupuestos.

Las reparaciones.

Las inspecciones.

Los desacuerdos.

Las decisiones dificiles.

Todo aquello permanecia invisible.

Y, sin embargo...

estaba presente en cada sonrisa.

El éxito no siempre hace ruido

Vivimos en una época donde todo parece medirse con cifras.

Mas seguidores.

Mas ventas.

Mas metros cuadrados.

Mas apartamentos.

Mas ingresos.

Carlos comenz6 a preguntarse otra cosa.

¢Cuantas personas regresan tranquilas a casa cada noche gracias a una buena administracién?

Nadie publica ese dato.



Pero quiza sea el mas importante.

Hay comunidades que cambian personas

Con los afios ocurrio algo curioso.

Los nuevos residentes comenzaban a comportarse igual que quienes llevaban muchos afios alli.
Saludaban.

Respetaban las normas.

Participaban.

Cuidaban las areas comunes.

Carlos comprendi6 que las comunidades también educan.

Y una buena administracién ayuda a construir esa cultura.

Caso practico

Una sefiora mayor vivia sola desde hacia varios afios.

Un vigilante not6 que no habia salido de su apartamento en toda la mafiana.
Lo coment6 con la administracion.

Llamaron.

Nadie respondio.

Siguiendo el protocolo establecido, contactaron a un familiar.

La sefiora habia sufrido una caida.

Recibi6 ayuda rapidamente.

Semanas después, su hija visité la oficina.

No llevo un regalo.

No llevo flores.

Solo dijo una frase.

—Gracias por estar atentos.

Carlos comprendi6 que ningun informe mensual registraria aquel momento.

Pero ese también era parte del trabajo.



Desde mi experiencia...

Con los afios dejé de preguntarme cuantos edificios administraba.

Comencé a preguntarme cuantas personas vivian un poco mejor gracias al trabajo de todo el equipo.
Porque una comunidad no existe tinicamente para conservar un patrimonio.

Existe para ofrecer un lugar donde las personas desarrollen una parte importante de su vida.

Y ese objetivo merece toda nuestra dedicacion.

Las huellas que permanecen

Quiza algun dia otro administrador ocupe nuestra oficina.
Cambiaran los proveedores.

Cambiaran los equipos.

Cambiaran las herramientas.

Pero algunas cosas permaneceran.

La cultura.

La confianza.

La organizacion.

Los arboles sembrados.

Los procesos documentados.

Las personas que aprendieron a trabajar juntas.

Ese sera nuestro verdadero legado.

Herramienta practica

Una auditoria diferente

Al terminar el afio, ademas de revisar los estados financieros, retina a su equipo y conversen sobre estas
preguntas.

[ ¢Qué familia vivié con mas tranquilidad este afio gracias a nuestro trabajo?



[ ¢Qué conflicto evitamos antes de que creciera?

[ ¢Qué espacio comiin se volvié mas agradable?

L] ¢Qué proceso facilité la vida de los residentes?

[ ¢Qué aprendizaje dejamos documentado?

[ ¢Qué hicimos que continuara beneficiando a la comunidad dentro de cinco afios?
Estas respuestas no reemplazan los indicadores.

Los complementan.

Porque recuerdan el proposito detras del trabajo.

Conversacion Modelo ADRES

Situacion
Un nuevo miembro de la Junta pregunta:

—¢Como sabemos si realmente estamos haciendo una buena administracién?

Respuesta poco recomendable

—L.os estados financieros estan en orden.

Respuesta profesional

—TLos estados financieros son fundamentales y debemos revisarlos siempre. Pero también vale la pena
mirar otros indicadores: si las emergencias disminuyen, si los residentes confian mas en la
administracion, si los proyectos se ejecutan a tiempo y si la comunidad se siente mas organizada y
tranquila que hace un afio. Cuando ambas cosas avanzan juntas, sabemos que estamos en el camino
correcto.

Los nimeros muestran el desempefio.

La comunidad muestra el impacto.

Reflexion

Quiza nunca aparezcamos en un periodico.



Quiza muy pocas personas conozcan todo el trabajo que existe detras de una comunidad bien
administrada.

Y eso esta bien.
Porque el verdadero propésito nunca fue recibir reconocimiento.
Fue hacer posible que cientos de personas encontraran en ese lugar algo muy dificil de conseguir.

Un hogar.

Frase para recordar

"Las mejores administraciones dejan una huella que no siempre puede verse, pero
que muchas personas sienten cada dia."

B Las Lecciones de Carlos

"Hubo una tarde en que me senté en un banco del parque y comprendi que casi todo
mi trabajo era invisible. Nadie veia las reuniones, los informes ni las llamadas de
emergencia. Pero si veia a los nifios jugar, a los vecinos conversar y a las familias
disfrutar de su comunidad. Entonces entendi que la mejor forma de medir una
administracién no era preguntarme cuanto habia trabajado. Era preguntarme cuanto
habia contribuido para que otras personas vivieran mejor."
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Gracias por elegir servir

Una profesion que cambia vidas todos los dias

"Hay profesiones que construyen edificios. Hay profesiones que construyen empresas. Y
hay profesiones que, silenciosamente, construyen comunidades."

L.a ultima ronda

Era viernes.

Cinco y treinta de la tarde.

La oficina ya estaba practicamente vacia.

Carlos hizo algo que repetia desde hacia muchos afios.
Antes de irse camin6 lentamente por el residencial.
Pasé por el cuarto de bombas.

Todo en orden.

Mir6 el cuarto eléctrico.

Sin novedades.

Cruz6 por el parque.

Un abuelo ensefiaba a su nieta a montar bicicleta.

En la piscina varias familias disfrutaban del final de la tarde.
Un vigilante salud6 con una sonrisa.

Los jardines acababan de ser regados.

No ocurri6 nada extraordinario.

Y precisamente por eso...



Carlos sinti6 una profunda satisfaccion.

Nadie llega a una comunidad para admirar una
administracion

Las personas llegan buscando un hogar.

Un lugar seguro.

Un espacio donde criar a sus hijos.

Donde descansar después del trabajo.

Donde celebrar cumpleafios.

Donde despedir a quienes aman.

Donde comenzar nuevas etapas de su vida.

La administracion rara vez aparece en esas fotografias familiares.

Pero esta presente en todas ellas.

o o .
El privilegio

Carlos dejo de pensar que administraba edificios.

Comprendié que administraba escenarios donde ocurrian miles de historias.
Primeros pasos.

Graduaciones.

Reencuentros.

Navidades.

Cumpleafios.

Jubilaciones.

Cada apartamento escondia una historia distinta.

Y todas compartian un mismo espacio.

Cuidar ese espacio era un privilegio.




Hay trabajos que terminan al final del dia

Este no.

Porque una buena decision tomada hoy...

puede beneficiar a una familia durante muchos afios.
Una mala decision...

también.

Por eso administrar exige algo mds que conocimientos.

Exige conciencia.

Caso practico

Una mafana la administracion decidi6 instalar un simple banco de madera bajo un arbol.
No era un proyecto costoso.

No aparecia en el presupuesto como una gran inversion.

Un afio después...

Carlos descubrio que cada tarde una sefiora mayor se sentaba alli a esperar que su nieto regresara de la
escuela.

Nunca supo quién habia autorizado ese banco.
Nunca conocio el costo.
Solo disfrutaba aquel momento.

A veces las decisiones mas pequefias producen los cambios mas grandes.

Desde mi experiencia...

He conocido administradores extraordinarios.
Muchos jamas apareceran en una revista.
Nunca recibiran un premio.

Nunca daran una conferencia.

Sin embargo...

han mejorado la vida de miles de personas.



Y eso merece un enorme respeto.

Porque pocas profesiones tienen la oportunidad de influir todos los dias en la calidad de vida de tantas
familias.

Si alguna vez dudas
Habra dias dificiles.

Habréa reuniones complicadas.

Habra criticas.

Habra decisiones que pareceran injustas.

Habra momentos donde sentiras que nadie comprende el esfuerzo que existe detras de una buena
administracion.

Cuando llegue ese dia...
recuerda algo muy sencillo.

Probablemente cientos de personas vivieron tranquilas precisamente gracias al trabajo que casi nadie
vio.

El verdadero reconocimiento

Quizas nunca recibas un aplauso.

Pero un nifio jugara con seguridad.

Un adulto mayor caminara con tranquilidad.

Una familia dormira confiando en que todo funciona.
Un propietario recomendara el residencial a un amigo.
Y, aunque nunca conozcan todos los detalles...

estaran disfrutando del resultado de tu trabajo.




Herramienta practica

Una pregunta para terminar cada ano

No preguntes unicamente:

¢ Qué logramos?

Pregunta también:

[J ¢Cuantas personas vivieron un poco mejor gracias a nuestro trabajo?
é

[1 ¢Qué problemas evitamos?

[ ¢Qué tranquilidad construimos?

[ ¢Qué legado dejamos?

Porque esas respuestas son las que realmente definen una administracién.

Reflexion

Con el paso del tiempo comprenderas que los edificios cambian.

Las tecnologias cambian.

Las Juntas Directivas cambian.

Los reglamentos cambian.

Pero hay algo que nunca cambia.

Las personas siempre buscaran un lugar donde sentirse seguras.

Donde sentirse respetadas.

Donde sentirse en casa.

Y cada decision que tomes puede acercar un poco mas a tu comunidad hacia ese ideal.

Ese es el verdadero proposito de esta profesion.

Frase para recordar

" Administrar una comunidad no consiste inicamente en cuidar edificios. Consiste en
cuidar el lugar donde transcurre una parte importante de la vida de cientos de
personas."




B Las Lecciones de Carlos

"Si algun dia olvidas por qué elegiste esta profesion, no abras un estado financiero.
Sal a caminar por la comunidad. Mira a las familias, escucha a los nifios jugar,
observa a los vecinos saludarse y recuerda que detras de cada uno de esos momentos
hay cientos de decisiones que alguien tomo con responsabilidad. Entonces
comprenderas que administrar nunca fue solamente un trabajo. Siempre fue una

forma de servir."



Carta al administrador

Querido administrador:

Si has llegado hasta aqui, probablemente has dedicado varias horas a leer estas paginas.
Pero me gustaria pensar que, mas que leer un libro, has recorrido un camino.

Quiza algunas historias te recordaron situaciones que ya viviste.

Quiza otras te hicieron pensar en decisiones que todavia estan por venir.

Y quizas, en algin momento, sonreiste al descubrir que alguien mas también ha pasado por esos dias en
los que parece que todo ocurre al mismo tiempo.

Si eso sucedid, entonces este libro ya cumpli6 una parte de su propésito.
Quiero decirte algo que pocas veces escucharas.

Tu trabajo importa.

Mucho mas de lo que imaginas.

Es facil pensar que administrar consiste en revisar presupuestos, contratar proveedores, preparar
informes o responder mensajes.

Si, haces todo eso.

Pero no es lo mas importante.

Lo verdaderamente importante ocurre lejos de la oficina.

Ocurre cuando una familia duerme tranquila porque sabe que vive en una comunidad segura.
Cuando un nifio aprende a montar bicicleta en un parque bien cuidado.

Cuando una persona mayor puede caminar con confianza porque las dreas comunes estan iluminadas y
mantenidas.

Cuando un vecino recomienda el residencial porque se siente orgulloso del lugar donde vive.
Muy pocas personas relacionaran esos momentos contigo.

Y esta bien.

Porque el verdadero servicio casi nunca busca protagonismo.

Aprendi hace muchos afios que existen profesiones donde el éxito hace mucho ruido.

Y existen otras donde el éxito se parece al silencio.

Cuando nadie llama porque el ascensor funciona.

Cuando nadie protesta porque el agua llega todos los dias.

Cuando una tormenta pasa y la comunidad contintia operando con normalidad.



Ese silencio no significa ausencia de trabajo.

Significa que alguien hizo bien su trabajo durante mucho tiempo.

Habra dias dificiles.

Habra decisiones que no agradaran a todos.

Habra reuniones tensas.

Habra criticas que pareceran injustas.

Incluso habrd momentos en los que sentiras que nadie comprende el esfuerzo que existe detras de cada
decision.

Cuando llegue ese dia, recuerda algo.

Las personas casi nunca ven todo lo que haces.

Ven solamente el resultado.

Y, aunque parezca poco, ese resultado puede cambiar la vida cotidiana de cientos de familias.
Nunca olvides que administras edificios.

Pero, sobre todo...

administras escenarios donde transcurre la vida.

Alli las personas celebran cumpleafios.

Reciben a sus hijos al regresar de la escuela.

Despiden a quienes aman.

Conocen nuevos vecinos.

Construyen amistades.

Envejecen.

Suefian.

Viven.

Cada decision que tomas influye, aunque sea un poco, en todas esas historias.
Eso representa una enorme responsabilidad.

Pero también un inmenso privilegio.

No busques ser el administrador que mas edificios dirige.

Busca ser el administrador que deja comunidades mas fuertes, mas organizadas y mas unidas que como
las encontro.

No busques ser indispensable.



Construye procesos que puedan continuar sin ti.

No busques tener siempre la razon.

Busca tomar decisiones justas.

No busques reconocimiento inmediato.

Busca dejar un legado.

Y, cuando alguna vez dudes si todo el esfuerzo ha valido la pena...haz algo muy sencillo.
Sal de la oficina.

Camina lentamente por la comunidad.

Observa los jardines.

Escucha a los nifios jugar.

Mira a los vecinos saludarse.

Observa cémo las personas viven su vida con tranquilidad.

Entonces recuerda que, detras de esa aparente normalidad, existe el trabajo silencioso de muchas
personas.

Entre ellas...el tuyo.

Gracias.

Gracias por elegir una profesion donde el éxito rara vez aparece en los titulares.
Gracias por dedicar tiempo a resolver problemas que otros nunca llegaran a conocer.
Gracias por proteger el patrimonio de muchas familias como si fuera propio.
Gracias por comprender que administrar nunca fue solamente organizar edificios.
Siempre fue cuidar personas.

Espero que, dentro de algunos afios, este libro ya no esté impecable.

Espero que tenga paginas dobladas.

Notas escritas al margen.

Frases subrayadas.

Y quiza alguna mancha de café después de una reunion especialmente dificil.
Porque eso significara que no permaneci6 en una biblioteca.

Significara que estuvo sobre tu escritorio.

Acompafiandote.

Como un compafiero silencioso de trabajo.



Si alguna de estas paginas logré ayudarte a tomar una mejor decision...

a evitar un conflicto...

a comprender mejor a una comunidad...

o simplemente a recordar por qué elegiste esta profesion...

entonces todo el esfuerzo habra valido la pena.

Ahora el libro termina.

Pero tu historia apenas continda.

Escribe una de la que puedas sentirte orgulloso.

Y cuando, dentro de muchos afios, entregues las llaves de la oficina a quien continde después de ti...

espero que puedas hacerlo con la misma tranquilidad con la que un buen jardinero entrega un jardin
florecido.

Sabiendo que sembraste mucho mas de lo que alcanzaste a ver crecer.
Con profundo respeto y admiracién,

El equipo de ADRES



EPILOGO

Ahora te toca a ti

Llegaste al final de este libro.

Pero no al final del camino.

Mafiana volveras a tu oficina.

Encontraras correos pendientes.

Llamadas por responder.

Un proveedor esperando una decision.

Una Junta Directiva con nuevas ideas.

Algun residente con una inquietud.

Y, probablemente, un problema que todavia no sabes como resolver.
Todo seguira igual.

Y, al mismo tiempo...todo habra cambiado.

Porque ahora sabes que detras de cada decision existe una oportunidad para fortalecer la confianza.
Sabes que una comunidad no se administra unicamente con reglamentos.
También se administra con respeto.

Con transparencia.

Con organizacion.

Con paciencia.

Y con la conviccion de que incluso las decisiones mas pequefias pueden mejorar la vida de muchas
personas.

No intentes aplicar todo lo que has leido de una sola vez.

No es necesario.

Elige una idea.

Solo una.

Ponla en practica.

Cuando forme parte de tu manera de trabajar...vuelve por otra.

Las grandes administraciones nunca nacen de una revolucion.



Nacen de cientos de pequefias mejoras sostenidas durante muchos afios.
Quiza alguin dia otra persona ocupe tu lugar.

Ojala encuentre una comunidad mas organizada.

Mas transparente.

Mas preparada.

Mas humana.

Porque ese sera el verdadero indicador de tu trabajo.

No el tiempo que permaneciste en el cargo.

Sino lo que dejaste cuando llegd el momento de partir.

Y recuerda siempre esto.

Las personas olvidaran muchas reuniones.

Olvidaran presupuestos.

Olvidaran informes.

Pero nunca olvidaran como se sentia vivir en aquella comunidad mientras ti ayudabas a cuidarla.
Ese sera tu legado.

Y ahora...

cierra este libro.

Respira.

Mira la comunidad que tienes frente a ti.

Y comienza a escribir la siguiente historia.

La tuya.







"Las comunidades extraordinarias no aparecen por casualidad. Son el
resultado de personas comunes que deciden hacer extraordinariamente bien
su trabajo, todos los dias."

ADRES

Tecnologia para construir confianza.
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