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Shopping Centers Meta Summit, es el
encuentro regional enfocado en la
innovacion del retail, el marketing y las
experiencias en los centros comerciales.

Este congreso marca un hito en nuestro
futuro, al reunir a profesionales, expertosy
lideres de la industria regional, en un espacio
de aprendizaje, colaboracion y networking.

Nuestro objetivo como Asociacion de Centros
Comerciales de Guatemala es asegurar que
estemos a la vanguardia de las tendencias,
para capitalizar las oportunidades
emergentes.

Reconocemos que el mundo de los centros
comerciales estd experimentando una
transformacion acelerada, impulsada por
cambios en el comportamiento del
consumidor, los avances tecnologicos y las
nuevas formas de interactuar con el entorno
fisico y digital.

En este primer congreso abordamos los
desafios y oportunidades que enfrenta
nuestra industria en el siglo XXI. Aprendimos
de quienes ya han avanzado, quienes Nos
compartieron sus conocimientosy
experiencias en sostenibilidad,
transformacion digital, experiencia del
cliente, diseno arquitectonico y seguridad.

Agradezco a todos los participantes,
patrocinadores y colaboradores que han
hecho posible este monumental y
trascendental evento. Especialmente
reconozco el incansable trabajo, compromiso
y dedicacion del equipo organizador que se
ha hecho cargo de cada detalle para
brindarnos una experiencia Unica de intenso
aprendizaje, inspiracion y oportunidades.

Salvador A. Frech
Presidente
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Director de Merlin Properties

HISTORIA DE UN FRACASO
¢Como darle la vuelta a la tortilla?

Los espafoles sabemos que antes de hacer una tortilla-espafola,
claro-, hay que quebrar los huevos. Es decir, para lograr el
producto final, para tener el centro comercial innovador que
deseamos ofrecer, debemos hacer la tarea de sofar, planear,
atrevernos y superar desafios.

Precisamente eso fue lo que nos sucedio en
Merlin Properties, la empresa que dirijo.
SOoMos UNa organizacion joven que inicio
comprando activos; asi fue como nos
sumergimos en el mundo de los centros
comercialesy llegamos a uno que estaba
bien muerto en Madrid. Un espacio
estupendo que habia sido centro de ocio
durante algunos anos y que nos decidimos a
resucitar con un nuevo concepto porque ahi
abandonado solo significaba péerdidas.

A partir de esa experiencia con la que dimos
vida a X-Madrid, con el equipo aprendimos
que problemas siempre tendremos, pero de
nosotros depende verlos mds bien como
oportunidades. Hay que ser atrevidos, hay
que cuestionarse todo, desaprender
muchisimo para aprender mds.

El mundo, el mercado, las sociedades estdn
cambiando y quienes lideramos equipos
debemos estar dispuestos, con mucha
humildad, a cambiar al mismo ritmo.

Las pasiones

Con ese espacio teniamos un lienzo en
blanco para pintar lo que quisieramos, para
hacer algo diferente y nos atrevimos. Ahora
hablamos mucho de “la experiencia” que
ofrecemos, pero la verdad es que hemos
vendido mucha mala experiencia en los
centros comerciales. Entonces, mds que
hablar de las experiencias, lo que nosotros
hicimos y lo que motivo a que hagamos es
explorar las pasiones.

;Queé es eso que Nos Mmueve, que NoS
apasiona, que nos hace salir de casa hacia
un centro comercial? Porque ahora con la
compra en lineq, el cliente ya no nos necesita.
En Espana, la compra en linea representa el
12% de penetracion en el mercado. Esa es
una primera disrupcion que debemos tomar
en cuenta para disenar espacios dedicados a
que las personas encuentren y disfruten lo
que les apasiona.

En 2015, cuando entramos a este proyecto,
analizamos la esencia que tendria.
Podiamos hacerlo un mix 50-50 entre
ocio-retail. Pero ahi comenzaron las jugadas
porque tomamos la decision de hacer las
cosas al revés. Investigamos, preguntamos a
los usuarios, no a los arrendatarios. Creamos
un focus group con un perfil muy especifico
de edad y poder adquisitivo. Les lanzamos
esta pregunta: sQué odias de los centros
comerciales?”

iCasi me echan de la empresa! Pero las
respuestas fueron orientadoras: “LLos centros
comerciales me aburren, siempre son las
mismas marcas que puedo conseguir online”
Buscamos otros segmentos, personas de
diferentes edades y estratos
socioeconomicos, jovenes, mayores, casados,
solteros... jlas respuestas eran las mismas!
Comenzamos a tirar de ese hiloy
divirtiendonos en el proceso, se dio la magia.
Explorando con el equipo cudles eran
nuestras pasiones, qué nos gustaba le dimos
forma X-Madrid.



Contrario a lo convencional, le da muchisimo
mMds peso al food & beverage y al ocio que
mezclamos con el retail. De tal forma que se
nos dificulta clasificar a algunos
arrendatarios porque ofrecen las tres cosas.

Este es un centro en tres plantas, 40mil

Segun vacidbamos los espacios, ibamos
pensando que podiamos meter ahi. Por
ejemplo, la plaza ya existia, solo habia que
darle usabilidad como centro de
socializacion. Ese es parte de su diseno
porque todo el centro comercial se puede
recorrer en bici, skate o caminando.

Hicimos que los apasionados por las
motocicletas, el buceo, la escalada, las
mascotas, las compras, la diversion con
amigos y familia, los ninos, los padres...los
cinéfilos, los foodies, los fashionistas, los
freakies, tuvieran un espacio para disfrutar.

¢Como lo logramos? Atreviendonos a
colaborar con los arrendatarios, siendo
audaces en invertir en innovacion. Claro, no
hay que inventarse la polvora, no debemos
hacer experimentos con el dinero de los
accionistas, sino que debemos aliarnos con
los que saben, los que tienen la pasiony la
experiencia. Eso hicimos, le dimos espacio a
los expertos. En el drea de los antiguos cines,
el campeon mundial de Espana de esqui,
monto un espacio de freestyle.

Enla piscina del antiguo gimnasio,
montamos un centro de buceo. Tiramos
veinte metros mds abajo para cumplir con el

metros cuadrados, 7mil metros cuadrados de
exteriores y 93 unidades. El edificio estaba
hecho y terminado, asi que no podiamos
demolerlo; por legislacion no podiamos
cambiar la morfologia, entonces lo
deconstruimos.

reglamento de un espacio donde es posible
obtener el titulo de buceo. Te parecerd
curiosa la decision, pero el hecho es que,
aunque no hay playa en Madrid, es el sitio
con mads buceadores de toda Espana. Asi
que le llegamos a esos apasionados.

Se trata de ponerle imaginacion al asuntoy
trabajar con los arrendatarios y operadores
para organizar actividades que los saquen
de sus locales. Esto te genera recurrenciay
fidelidad en los visitantes al encontrar sitios
divertidos, curiosos y variedad de
amenidades para todos.

Otra idea que tuvo mucho éxito fue crear una
zona para que las tiendas en linea tengan un
espacio estacional que pueden arrendar tipo
Airbnb. jEncontramos el hilo conductor de la
innovacion y no lo soltamos!

Pero no fue facil, al contrario, fue cuesta
arriba. Con decirte que abrimos en
noviembre 2019 y pocas semanas después
tuvimos que cerrar por la pandemia, pero no
nos desalentamos, buscamos la forma de
seqguir vigentes, de contribuir con la
comunidad en ese tiempo de enorme
desafio global.




Mi gran descubrimiento es que si puedes
intentarlo, puedes conseguirlo. En un video
que se viralizo, deciamos: “Si vuelves a caerte,
nos levantaremos contigo. X-Madrid, libertad
de movimientos” jLo compartimos porque
genuvinamente lo creemos!

, de verdad,
con todo, no te quedes en tierra de nadie,
no lo hagas a medias, hazlo dandolo todo,
integrando tu equipo con los mejores.

asi con
muchisima mads humildad de lo habitual
porque tus arrendatarios saben mds que tu
respecto a su drea.

, ho
para despachar. Hay que meterle pasién
por la gente.

Hay que tener mucha
flexibilidad, mucha agilidad.

META RETAIL

“La magia comienza por los lideres que
la contagian a las personas que tienen
contacto con el cliente.”

La clave de X-Madrid es que creamos un
espacio donde suceden cosas. Generamaos
comunidad. Nos comunicamos. Nuestra
cuenta de Instagram tiene mas de 90 mil
seguidores que estan a la espera de ver que
se Nos ocurre, queé pasard, y por supuesto, esa
burbujeante actividad atrae a las marcas
que desean ser parte de la accion.

A nosotros
nos dieron por todas partes, pensaron que
estdbamos locos, pero fuimos fieles a lo
que visualizdbamos y ahora nos reconocen
como un centro innovador, jincluso
premiado como el mejor centro comercial de
Espana y el mejor nuevo concepto
integrado!

Lo que se te
ocurra debe suceder y tener en cuenta
hasta el mdas minimo detalle.

“No perdamos el foco de lo importante
en el marketing: la buena
comunicacion.”




META EXPERIENCIE

“Disefa y crea experiencias inmersivas
gue superen las expectativas de los
visitantes.”

Jorge Lizan
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