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Contexto

Peruano

2MM m2 de 
infraestructura

MIX Comercial-
Infraestructura

-100 CC

+/- 1,000 
Marcas

ISC (8 …)

+ 100MM 
Visitas anuales

+ 16 Grupos 
Económicos

LICENCIA

MUNICIPAL

ACCEP

El Retail en Contexto
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MIX COMERCIAL

MODA GASTRONOMIA ENTRETENIMIENTO
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Vias

de

Evacuación

Áreas

técnicas

Estacionamientos

Locatarios 

Áreas comunes

Servicios especiales

(Tópico, VP, VIP, Wifi, etc.)

Incendio

Sismos

Robos 

Accidentes

Incidentes

Niños perdidos

Condiciones 

inseguras

Planes / Procedimientos

Capacitaciones constantes

P
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O

T
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C

O

L

O
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GESTIÓN DEL CENTRO COMERCIAL



¿QUÉ ES LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE?

Experiencia del cliente: Vivencia del cliente al adquirir y consumir los productos o servicios ofrecidos por nuestros Malls.

«Es un conjunto de intangibles y tangibles que tienen por objetivo generar momentos diferentes, únicos y reconocidos por el visitante»

OBJETIVO: 

BRINDAR  EXPERIENCIAS UNICAS

“Experiencias Únicas” son las Visitas inigualables que experimentará el cliente dentro de los Malls, por medio de 
sensaciones y emociones positivas, las cuales serán percibidas a través de los 5 sentidos durante su estadía .
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EXPERIENCIA DEL CLIENTE



VALORES  DISNEY

Eficiencia Operacional

Espectáculo / Escenario
Seguridad

Cortesía



9

VISTA : para mejorar nuestra 

infraestructura : pintura, reparaciones, 

letreros encendidos, etc.

OLFATO: para evitar que haya olores 

desagradables en baños, locales, etc. 

OIDO : para escuchar ruidos molestos 

por trabajos que se realicen y causan 

molestias/volumen de música, etc.

TACTO: para identificar áreas sucias

GUSTO: si saboreamos alguna comida 

de los locales ( restaurantes, food 

trucks)

TENER AFINADOS NUESTROS SENTIDOS



t
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TRABAJANDO LA EXPERIENCIA



Ampliaciones

Señalización

Mantenimiento 

preventivo

Red C/I y GLP

Mantenimiento 

correctivo

Auditorías Técnicas

OPEX / CAPEX

Análisis de Riesgo y 

Seguridad

….. de Energía y Agua

Activaciones MKT

Áreas de servicios

Control parking

Publicidad

Horario de atención y 

cierre del Mall

Plan Evacuación

Innovación y Tecnología

Ejercicios de Evacuación

Reclamos de clientes

Centro de Control

I/S de Locatarios 

Incidencias KPI

Desechos

Accidentes

Mantenimiento y 

reparación

Dispositivos de Seguridad y 

limpieza

OPEX / CAPEX

Fumigación 

Conteo personas

Manuales y 

Reglamentos

Proceso I/S

Apertura y cierre

Seguros

Apertura y Cierre de 

locales

I/S de contratistas y 

proveedores

Auditoría de 

locales

Aprobación de 

proyectos

Acondicionamiento y 

remodelaciones

INDECI

Simulacros

Seguridad y Salud en 

el Trabajo

Fiscalización

Restricciones

Aforo

Certificados y 

Licencias

Reportes

PROCESOS OPERATIVOS EN UN CENTRO COMERCIAL

Infraestructura Cliente Operación Locatarios Autoridades
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CONTROL DE TRABAJOS

PREVENCIONISTA

CHARLA PREVIA

EPP

ATS / PETAR

SCTR

AUDITORIA



ALCANCE DEL SOPORTE OPERACIONAL

Funcionamiento Mix

Comercial Circulación

Clientes

Servicios

Mercadería

Áreas internas

Técnicas

Áreas comunes

Equipamiento

Señalética

Rutas de 

evacuación

Puertas cortafuego

Locatarios
Atención

Obras

Protección C/I

Sistemas de detección,

extracción de humos,

extintores, rociadores, ect.

Auditorías locatarios

 GLP, Gas natural

 Capacitación

 Almacenamiento

materiales peligrosos

Ley de Seguridad y Salud

en el Trabajo

Fiscalización

Disposiciones Municipales /

INDECI

Control Sanitario

Seguros

lucro cesante

Daño personales y materiales

Seguridad y 

mantenimiento

ALCANCE

OPERACIONAL

Alcance del Soporte Operacional



MINIMIZANDO CONTINGENCIAS

I. Certificados y Licencias Vigentes

II. Centro de Control (Alertas todos

los sistemas)

III. Revisión periódica de todos los

planes

IV. Alternativas de suministro de energía,

Gas y Agua

V. Informe Autoridad Competente

VI. Ejercicios con Bomberos y EE.

Bitácora de simulacros

VII. Sistema de Prevención y

Detección C/I

VIII. Rutas de escape y zonas

seguras

IX.  Capacitación y entrenamiento de las 

Brigadas

X. Plan de Crisis

RIESGOS

I. Certificados y Licencias Vigentes

MINIMIZANDO CONTINGENCIAS



ASPECTOS CRITICOS A CONSIDERAR DENTRO DE LA OPERACIÓN

Reglamento Nacional de Edificaciones

Eficiencia Operacional (Planes, 

Procedimientos, Protocolos y Normativas)

Corredores fríos y calientes

Cumplimiento de protocolos de experiencia 

SS (1ra. línea)

(Seguridad, Limpieza y mantenimiento)

Planes de emergencia y Seguridad (Brigada 

de respuesta) (1ra. Línea de seminarios, 

entrenamiento y capacitación)

Disposiciones y Normas, Municipales/OSINERMING 

(Certificados vigentes)

Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo 

(Manual del Contratista)

Infraestructura y Equipos

Estudios de Análisis y Riesgos 

actualizado

Experiencias de compra

VISITANTES

FLUJO



MANEJO DE CRISIS

I. Entender el Impacto

II. Enfrentarlo

III.  Comité de Crisis

IV.  Centro de Control (Bitácora 

del evento)

V. Comunicaciones y Prensa

(Quien, Qué y Cómo)

VI.  Contactos relevantes

CRISIS / CONTINGENCIA



PREVENCION

DETECCION

ANALISIS

INVESTIGACION

SOLUCION

DISUASION

ESTRATEGIAS DE SEGURIDAD

PREDICTIVO



www.asis.org.pe

informes@asis.org.pe


