


1.1 El conserje

— éQué es un conserje?

Un conserje es el profesional responsable del buen funcionamiento
operativo y la seguridad diaria de un edificio, condominio o instalacion. Su
labor combina vigilancia, mantenimiento basico, administracion de
informacién, atencion al publico y apoyo logistico a la comunidad o
administracion.

En muchos casos, el conserje es el primer punto de contacto para
residentes, visitas, proveedores y servicios de emergencia, por lo que
cumple un rol clave en la convivencia, la prevencion de incidentes y el orden
interno del edificio.




1.2 Funciones, responsabilidades legales, limites
del rol

— Funciones principales del conserje
1. Seguridad y vigilancia

Controlar el acceso de . . Realizar rondas
o Revisar camaras de o1 e
personas al edificio: periddicas para verificar

. . vigilancia, alarmas vy .
residentes, visitas y . - puertas, accesos y areas
sistemas de seguridad.

proveedores. comunes.
Reportar situaciones de Activar protocolos en
riesgo, fallas o caso de emergencias
comportamientos (incendios, filtraciones,
sospechosos. robos, etc.).

2. Atencion aresidentes y publico




3. Administracion basica

4. Mantencion ligera y supervision




— Responsabilidades legales del conserje

El conserje posee responsabilidades legales que aseguran el correcto
funcionamiento y la seguridad del edificio. Una de sus principales
obligaciones es resguardar la seguridad del inmueble, lo que implica
controlar los accesos conforme a las normas de la Ley de Copropiedad
Inmobiliaria (Ley 21.442). Ademas, debe proteger la privacidad y los datos
personales de los residentes, evitando divulgar informacidon sensible.
También estd obligado a cumplir los protocolos internos establecidos por el
administrador o el comité de administracién, especialmente en situaciones
de emergencia o riesgo.

En cuanto a su responsabilidad civil,
el conserje debe desempefiar su
trabajo con diligencia y cuidado.
Esto incluye registrar de forma
precisa y oportuna todos los hechos
relevantes en el Libro de
Novedades, tales como fallas,
incidentes o situaciones que afecten
la seguridad. Asimismo, debe
respetar los limites de su rol y no
tomar decisiones administrativas
gue excedan sus funciones, como
autorizar reparaciones, manejar
dinero, gestionar contratos o
intervenir en conflictos entre
residentes. Tales acciones
corresponden exclusivamente al
administrador o al comité.
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Finalmente, es fundamental que el conserje mantenga un claro respeto por
los limites del cargo. No es un guardia privado armado, ni un técnico
especializado en mantenciones complejas, ni un mediador comunitario
profesional. Tampoco cumple funciones directivas o de gestion
administrativa. Su labor se centra en tareas operativas, preventivas y de
apoyo a la comunidad, garantizando el orden y la seguridad del edificio sin
asumir responsabilidades que no le competen.



— Importancia del rol del conserje

El conserje contribuye directamente al:

« Buen clima de convivencia de la comunidad.

« Prevencion de riesgos y proteccion de las personas.

o Funcionamiento ordenado del edificio.

« Mantenimiento de laimagen institucional ante residentesy
visitantes.

1.3 Estructura de un edificio y comunidad

La estructura organizacional de una comunidad de edificios o condominios
estd definida por la Ley de Copropiedad Inmobiliaria (Ley 21.442) y por su
Reglamento de Copropiedad. Esta estructura ordena cdmo se toman
decisiones, quién administra, y cudles son los roles operativos del dia a dia.

A continuacion, se detallan los componentes principales:

1. Comité de Administracion
Es el rgano representativo de los copropietarios.

Sus funciones principales son:

Supervisar la Aprobar presupuestos, Tomar decisiones
administracion del gastos comunes, operativas en
edificio y evaluar su contratos de servicios y representacion de la

desempefio. mantenciones. comunidad.

Solicitar mejoras o
medidas correctivas
cuando sea necesario.

Convocar a asambleas
de copropietarios.

Relacion con el conserje: Aunque el comité no da d6rdenes directas al
conserje, si coordina con el administrador, quien canaliza las instrucciones.
El conserje debe conocer quiénes son sus integrantes.
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2. Administrador del Edificio

Es la figura responsable del funcionamiento administrativo y operativo.
Puede ser una persona natural o empresa externa.

Funciones clave:

« Gestionar el personal (conserjes, auxiliares, mantencion).

o Controlar el presupuesto y los gastos comunes.

o Contratar servicios externos: aseo, seguridad, mantenciones
técnicas.

o Velar por el cumplimiento del reglamento de copropiedad.

« Revisar el libro de novedades y tomar las acciones necesarias.

o Informar al comité sobre situaciones importantes.

Relacion con el conserje: El administrador es el superior directo. Entrega
instrucciones, revisa el desempefio y define protocolos de trabajo.




3. Conserjes

Son los responsables operativos del edificio en cada turno.
Funcion general del conserje:

« Controlar accesos de personas, vehiculos y proveedores.
o Mantener la seguridad del edificio.

« Registrar novedades relevantes.

« Atender a residentes y visitas con trato profesional.

« Reportarincidentes inmediatamente al administrador.

o Cumplir con protocolos establecidos.

No puede tomar decisiones administrativas ni actuar fuera de sus
competencias (por ejemplo: autorizar obras o entregar informacién
privada).

CONSERJE




4. Auxiliares y Personal de Aseo
Apoyan al conserje y al administrador en tareas de:

« Limpieza de areas comunes (pasillos, ascensores, areas verdes).
« Recoleccién de residuos y reciclaje.
o Pequefas tareas de mantencién menor.

Generalmente estan bajo supervision directa del administrador.

ATTENTION
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5. Técnicos de Mantencion
Pueden ser trabajadores internos o servicios externos contratados.
Funciones tipicas:

« Revisar sistemas eléctricos, bombas de agua, calderas, ascensores y
redes de emergencia.

« Realizar mantenciones preventivas y correctivas.

o Emitirinformes técnicos para la administracion.

El conserje debe facilitar el acceso y registrar su entrada en el libro de
novedades.



6. Copropietarios y Residentes

Participan en
asambleas.

Se relacionan con el
conserje para tramites
de acceso, recepcion
de correspondenciay

Son quienes habitan o poseen los departamentos. Tienen derechos y
deberes definidos por la ley y reglamento interno.

r

Pagan gastos comunes.

reportes basicos.
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Deben cumplir normas
de convivencia.
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1.4 Documentacion basica del edificio

En toda comunidad o condominio existe documentacion obligatoria y de
uso diario que permite mantener un registro formal de lo que ocurre en el
edificio. Esta documentacion facilita la gestion administrativa, la
transparencia y la seguridad. El conserje debe conocerla, manejarla
correctamente y respetar los protocolos de registro.

1. Libro de Novedades
Es el documento principal de registro diario utilizado por los conserjes.
éPara qué sirve?

» Registrar hechos relevantes del turno.

« Dejar constancia de situaciones que requieren seguimiento por parte
del administrador.

o Mantener comunicaciéon formal entre turnos.

Ejemplos de anotaciones correctas:

e Ingreso de técnicos o proveedores (empresa, nombre, motivo de
visita).

« Incidentes: ruidos molestos, filtraciones, cortes eléctricos, ascensor
detenido.

« Entrega o retiro de llaves bajo protocolo.

o Objetos perdidos encontrados o entregados.

o Monte de paquetes recibidos.

Buenas practicas:

No borrar;
enmiendas deben
ser salvadas.

Escribir con letra Ser objetivo (sin Registrar horay
clara. opiniones). firma.




2. Libro de Asistencia
Documento interno donde se registran los horarios del personal del edificio.
¢Qué registra?

o Horadeingresoy salida de
conserjes, auxiliares o personal
externo contratado.

o Justificativos por atrasos o
ausencias.

o Cambios de turno.

Importancia:

o Control de cumplimiento de horarios.
» Base para cdlculos de remuneraciones y horas extras.
« Evidencia en caso de inspecciones laborales.

3. Reglamento de Copropiedad

Es el documento legal que regula la convivencia y el uso de los espacios
comunes, segun la Ley de Copropiedad Inmobiliaria (Ley 21.442).

éQué contiene?

« Normas de convivencia: ruidos, mascotas, uso de quinchos,
estacionamientos.

o Derechosy deberes de los copropietarios.

e Procedimientos para sanciones y multas.

o Reglas especificas para acceso de visitas, mudanzas, uso de
ascensores y areas comunes.

o Funciones del administrador y comité.

Relacion con el conserje:

o Debe conocerlo para aplicar correctamente las normas.

o Utiliza este documento para respaldar decisiones cuando atiende
conflictos.

« Nointerpreta la ley: solo aplica lo que indica el reglamento.



4. Bases de Datos de Residentes

Es el registro actualizado de todas las personas que viven en el edificio, asi
como de los departamentos y unidades.

¢Qué incluye?

Informacién del copropietario (nombre, contacto).

Arrendatarios registrados.

Numero de residentes por unidad.

Vehiculos autorizados y estacionamientos asignados.

Llaves o chips entregados.

Restricciones especiales (por ejemplo, prohibicidon de entregar llaves
a terceros).

Utilidad para el conserje:

Resguardo de datos:

Verificar accesos de personas y vehiculos.

Validar residentes en cambios de turno.

Confirmar autorizaciones: mudanzas, visitas, proveedores.

Detectar irregularidades (ingresos no autorizados, vehiculos
desconocidos).

REGISTRO DE RESIDENTES (CENSO)

Con el fin de dar imi alaLey 675 de Propit i les solici
diligenciar el presente formato. Anexar copia certificado de libertad; tarjeta de propiedad de vehiculos

(ESTOS DATOS SON CONFIDENCIALES Y NOS PERMITEN ACTUALIZAR EL CENSO DE RESIDENTES)

MaHEJO responsable ACTUALZACION PARAELANO
bajo I_ey 19 628 FECHA DE ENTREGA

APARTAMENTO No. TORRE COEFICIENTE

(P rotecC|é n d e Datos PARQUEADERO (S) No. COEFIC DEPOSITO (S)
PROPIETARIO _________ ARRENDATARIO_____INMOBILIARIA

Pe rsona I e S) . INOMBRE PROPIETARIO CEDULA OCUPACION  [EMAIL

N o en t rega r INOMBRE PROPIETARIO

INOMBRE PROPIETARIO

|nf0rmaC|OIn pnvada a ITELEFONO ()

DIRECCION RESIDENCIA

te rce ros . INOMBRE ARRENDATARIOS CEDULA IOCUPACION [EMAIL
ITELEFONOS
Solo usar los datos  [aum
. INOMBRE INMOBILIARIA INIT. DIRECION [EMAIL
para funciones del |oucoow
LY L CEDULA EDAD [EMAIL
e d Ifl C I 0 * INOMBRE RESIDENTE

INOMBRE RESIDENTE

INOMBRE RESIDENTE
EMPLEADA DE SERVICIO
REGISTRO DE MASCOTAS
INOMBRE RAZA COPIA CERTIFICADO DE VACUNAS
MASCOTA
IVEHICULO- MOTO-COPIAT. P. [PLACAS IMARCA COLOR [ESTADO
BICICLETAS [CARNET IMARCA COLOR [ESTADO

EN CASO DE EMERGENCIA AVISAR A:




1.5 Habilidades de comunicacion

La comunicacién es una de las competencias mas importantes en el rol del
conserje, ya que es el primer punto de contacto entre la comunidad vy
quienes ingresan al edificio. Un conserje con buenas habilidades
comunicativas contribuye a la convivencia, la seguridad y |la confianza entre
residentes, visitas y administracion.

1. Atencion de residentes y visitas

El conserje debe brindar una atencién cordial, respetuosa y profesional a
todas las personas que ingresan al edificio. Esto implica saludar, establecer
contacto visual y escuchar con atencién las solicitudes o consultas. La
atencion debe ser imparcial: todos los residentes y visitas deben recibir el
mismo trato, sin favoritismos. También es esencial verificar el ingreso de
personas no residentes siguiendo los protocolos establecidos: registro de
visitas, autorizacién previa y revision de identificaciones cuando
corresponda. Una buena atencién no solo mejora la convivencia, sino que
también refuerza la seguridad del edificio.

i
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2. Comunicacion efectiva y lenguaje profesional

La comunicacion efectiva se basa en transmitir informaciéon de manera
clara, precisa y respetuosa. El conserje debe evitar el uso de lenguaje
informal, bromas inadecuadas o comentarios personales. Es importante
comunicar instrucciones utilizando frases simples, sin tecnicismos
innecesarios, y confirmar que el mensaje haya sido comprendido.

Ademas, el lenguaje corporal también forma parte de la comunicacion:

. Mostrar
Mantener una Evitar gestos de . os.t a
. disposicidn a
postura adecuada molestia
ayudar

El conserje debe mantener siempre un tono neutro y calmado, incluso en
situaciones de tension o cuando un residente esté molesto.

3. Manejo de conflictos basicos

En ocasiones, el conserje serd el primer receptor de quejas, reclamos o
conflictos entre vecinos. Su rol no es resolver el conflicto, sino gestionar la
situacion de forma correcta. Debe escuchar activamente, mantener la
calma y demostrar empatia sin tomar partido por ninguna de las partes. Es
fundamental no discutir ni responder de manera defensiva. Cuando el
conflicto excede sus competencias, debe informar objetivamente lo
ocurrido en el libro de novedades y comunicarlo al administrador para que
tome las medidas correspondientes. Ademas, debe recordar siempre que
las decisiones relacionadas con sanciones, multas o convivencia no son
responsabilidad del conserje, sino de la administracion y el comité.
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