
 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

CURSO/GUÍA PRÁCTICA 
FACILITY MANAGEMENT 

INMOBILIARIO 
CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 

LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y 

RESOLUCIÓN DE DISPUTAS 
 

829 págs. 
 

 
 

 

SISTEMA EDUCATIVO inmoley.com DE FORMACIÓN CONTINUA PARA PROFESIONALES INMOBILIARIOS. © 
 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

 

 
 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

Todos los derechos reservados. No está permitida la reproducción total o parcial 
de este libro, por ningún medio, ya sea informático, electrónico, mecánico, 

fotocopia, grabación, o cualquier otro, así como su préstamo, alquiler o cualquier 
otra forma de cesión de uso, sin previa autorización por escrito de los titulares de 
los derechos de propiedad intelectual. 

 
Esta obra se ha elaborado con fines didácticos, por lo que el editor, autor, o 

cualquier persona relacionada con la misma se exoneran de toda responsabilidad 
resultante de las actuaciones de cualquier clase realizadas en base a esta obra, 

así como de cualquier error u omisión que pudiese contener. 
 
Copyright © inmoley.com 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

 

 
 

¿QUÉ APRENDERÁ? ......................................................................................................... 24 

Introducción. .................................................................................................................. 25 

PARTE PRIMERA. ............................................................................................................ 27 

FUNDAMENTOS DEL FACILITY MANAGEMENT APLICADOS AL CÁLCULO DE SLA/KPI, LA GESTIÓN DE 
EVIDENCIAS Y LA LIQUIDACIÓN DE DEDUCCIONES ................................................................... 27 

Capítulo 1: Fundamentos del Facility Management vinculados al cálculo de SLA/KPI y al 
control de deducciones ................................................................................................... 27 

1. Concepto y alcance del Facility Management en contratos de servicios integrados ............... 27 
a. Definición profesional del Facility Management en activos inmobiliarios e infraestructuras ................. 27 
b. Diferencia entre gestión técnica, gestión operativa, gestión patrimonial y gestión de proveedores ...... 29 
c. Relación entre Facility Management, experiencia de usuario, continuidad operativa y protección del activo
 ...................................................................................................................................................................... 31 

2. Estructura de los servicios de Facility Management sometidos a SLA/KPI ............................. 33 
a. Servicios hard FM, soft FM y servicios auxiliares...................................................................................... 33 
b. Servicios críticos, esenciales y no críticos a efectos de medición y deducciones .................................... 35 
c. Servicios recurrentes, bajo demanda, extraordinarios y proyectos menores .......................................... 36 

3. Función de los SLA/KPI en la gobernanza del contrato de Facility Management .................... 38 
a. Utilidad de los SLA como compromisos de nivel de servicio exigible ....................................................... 38 
b. Utilidad de los KPI como instrumentos de medición, seguimiento y mejora........................................... 40 
c. Conexión entre incumplimiento, evidencia, deducción y disputa ............................................................ 41 

4. Principios rectores para el diseño de sistemas de medición en Facility Management ............ 43 
a. Objetividad, trazabilidad, verificabilidad y proporcionalidad................................................................... 43 
b. Equilibrio entre exigencia contractual y capacidad real de prestación .................................................... 45 
c. Alineación con riesgo operativo, criticidad del servicio y valor del activo ............................................... 46 

5. Riesgos habituales en contratos con SLA/KPI mal diseñados ................................................ 48 
a. Indicadores ambiguos o imposibles de medir .......................................................................................... 48 
b. Deducciones desproporcionadas o incoherentes con el daño real .......................................................... 49 
c. Exceso de discrecionalidad del cliente o insuficiencia de evidencia del proveedor ................................. 50 

6. Enfoque internacional España y Latinoamérica en Facility Management ............................... 51 
a. Coincidencias operativas en contratación, medición y control del servicio ............................................. 51 
b. Diferencias de madurez contractual, cultura de reporte y capacidad tecnológica .................................. 53 
c. Adaptación del modelo a inmuebles corporativos, retail, logística, industria, sanidad y sector público . 54 

Capítulo 2: Cadena contractual del Facility Management desde el alcance del servicio hasta la 
resolución de disputas..................................................................................................... 56 

1. Documentos que integran el sistema contractual de Facility Management ........................... 56 
a. Contrato principal y anexos operativos .................................................................................................... 56 
b. Pliego técnico, matriz de servicios y catálogo prestacional ..................................................................... 58 
c. Anexos de SLA/KPI, evidencias, deducciones, reporting y escalado ......................................................... 60 

2. Jerarquía documental y reglas de interpretación contractual ............................................... 61 
a. Prelación entre contrato, anexos técnicos, ofertas y protocolos ............................................................. 61 

Índice 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

b. Resolución de contradicciones entre documentos .................................................................................. 63 
c. Reglas para modificaciones, actualizaciones y sustitución de anexos ...................................................... 64 

3. Roles y responsabilidades de las partes en la medición del servicio ...................................... 66 
a. Cliente, propietario, promotor, gestor del activo y usuario interno ........................................................ 66 
b. Proveedor principal, subcontratistas y responsables de cada servicio .................................................... 67 
c. Responsables de validación, auditoría, aprobación y liquidación mensual .............................................. 69 

4. Ciclo operativo mensual del contrato de Facility Management ............................................. 70 
a. Prestación, registro, supervisión y cierre del periodo .............................................................................. 70 
b. Validación de evidencias, cálculo de cumplimiento y propuesta de deducciones ................................... 71 
c. Aprobación, facturación, liquidación y gestión de discrepancias ............................................................. 73 

5. Mapa de riesgos contractuales del sistema de SLA/KPI......................................................... 74 
a. Riesgo de definición insuficiente del servicio ........................................................................................... 74 
b. Riesgo de fallo de captura de datos y pérdida de evidencias .................................................................. 75 
c. Riesgo de litigiosidad por cálculo, interpretación o sanción encubierta .................................................. 76 

6. Buenas prácticas de arquitectura contractual en España y Latinoamérica ............................. 78 
a. Redacción clara de obligaciones medibles y verificables ......................................................................... 78 
b. Separación entre incumplimientos técnicos, incidencias y penalizaciones económicas ......................... 79 
c. Sistemas de revisión periódica para mantener la utilidad del contrato ................................................... 80 

PARTE SEGUNDA. ............................................................................................................ 82 

DISEÑO CONTRACTUAL DEL FACILITY MANAGEMENT PARA EL CÁLCULO DE SLA/KPI Y LA 
IMPUTACIÓN DE DEDUCCIONES .............................................................................................. 82 

Capítulo 3: Diseño del alcance de servicios de Facility Management como base del cálculo de 
SLA/KPI........................................................................................................................... 82 

1. Identificación y descomposición de servicios medibles ......................................................... 82 
a. Inventario de servicios incluidos y excluidos ............................................................................................ 82 
b. Unidades funcionales, frecuencias y niveles de cobertura ...................................................................... 84 
c. Definición de fronteras del servicio y supuestos operativos .................................................................... 86 

2. Segmentación del servicio por criticidad y riesgo operativo .................................................. 87 
a. Servicios vinculados a seguridad, cumplimiento y continuidad ............................................................... 87 
b. Servicios de confort, imagen, atención y soporte .................................................................................... 89 
c. Servicios con impacto directo en negocio, ingresos o reputación............................................................ 91 

3. Traducción del alcance contractual a obligaciones verificables ............................................. 92 
a. Obligaciones de medios, de resultado y mixtas ....................................................................................... 92 
b. Estándares técnicos, tiempos y tolerancias admisibles............................................................................ 94 
c. Casuística de excepciones, causas ajenas y restricciones del emplazamiento ......................................... 95 

4. Plan de implantación inicial del contrato de Facility Management ........................................ 97 
a. Movilización, toma de datos y levantamiento de activos ........................................................................ 97 
b. Validación inicial de inventarios, rutinas y recursos ................................................................................ 98 
c. Periodo de estabilización y reglas de medición inicial ............................................................................ 100 

5. Relación entre alcance de servicio y estructura económica del contrato .............................. 101 
a. Precio fijo, precio unitario y esquemas híbridos .................................................................................... 101 
b. Partidas incluidas, excluidas y variables ................................................................................................. 102 
c. Impacto del diseño económico en la posterior liquidación de deducciones .......................................... 104 

6. Errores de definición del alcance que distorsionan los SLA/KPI ............................................ 105 
a. Ambigüedad en frecuencias, tiempos o estándares .............................................................................. 105 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

b. Falta de definición del punto de partida para medir.............................................................................. 106 
c. Incoherencia entre promesa comercial y obligación contractual exigible ............................................. 108 

Capítulo 4: Asignación de riesgos, responsabilidades y límites en contratos de Facility 
Management con SLA/KPI ............................................................................................. 110 

1. Reparto de riesgos entre cliente y proveedor en el sistema de servicio ................................ 110 
a. Riesgos operativos propios del proveedor ............................................................................................. 110 
b. Riesgos derivados del estado del activo o de terceros........................................................................... 112 
c. Riesgos por decisiones del cliente, ocupación o uso anómalo ............................................................... 114 

2. Régimen de exclusiones y exoneraciones de responsabilidad .............................................. 115 
a. Fuerza mayor, causa ajena y actos de terceros ...................................................................................... 115 
b. Falta de acceso, falta de permiso o indisponibilidad del área................................................................ 117 
c. Incidencias provocadas por defectos previos del inmueble o instalaciones .......................................... 118 

3. Responsabilidad por subcontratación y cadena de suministro ............................................. 119 
a. Responsabilidad del contratista principal frente al cliente .................................................................... 119 
b. Gestión documental y control de subcontratistas ................................................................................. 121 
c. Transferencia contractual de obligaciones de servicio y evidencia ........................................................ 122 

4. Límites económicos de deducciones, penalizaciones y reclamaciones .................................. 123 
a. Techos mensuales, acumulados y por servicio ....................................................................................... 123 
b. Diferencia entre deducción por servicio no prestado y penalización .................................................... 125 
c. Relación entre deducciones, daños y posibles indemnizaciones adicionales ........................................ 126 

5. Mecanismos de revisión de riesgos en contratos de larga duración ..................................... 127 
a. Revisión por cambios de uso, ocupación o criticidad ............................................................................. 127 
b. Revisión por ampliaciones, reformas o cambios tecnológicos ............................................................... 129 
c. Revisión por inflación, mercado laboral o coste de materiales .............................................................. 130 

6. Enfoque comparado España y Latinoamérica en el reparto de riesgos ................................. 131 
a. Tendencias en contratos corporativos y sector público ......................................................................... 131 
b. Diferencias en exigencia probatoria y cultura de reclamación .............................................................. 132 
c. Recomendaciones de adaptación para contratos internacionales ......................................................... 133 

PARTE TERCERA. ............................................................................................................ 135 

METODOLOGÍA DE CÁLCULO DE SLA/KPI EN FACILITY MANAGEMENT ..................................... 135 

Capítulo 5: Diseño técnico de SLA en Facility Management y determinación del nivel de 
servicio exigible ............................................................................................................. 135 

1. Naturaleza jurídica y operativa de los SLA en Facility Management ..................................... 135 
a. SLA como compromiso contractual medible .......................................................................................... 135 
b. SLA como estándar mínimo de servicio exigible .................................................................................... 137 
c. SLA como herramienta de control del rendimiento del proveedor ........................................................ 138 

2. Variables para definir un SLA técnicamente útil .................................................................. 140 
a. Tiempo de respuesta, tiempo de resolución y disponibilidad ................................................................ 140 
b. Calidad del resultado, frecuencia de ejecución y conformidad técnica ................................................. 141 
c. Satisfacción del usuario y estabilidad del servicio .................................................................................. 143 

3. Niveles de severidad y criticidad asociados a los SLA ........................................................... 144 
a. Incidencias críticas, altas, medias y bajas ............................................................................................... 144 
b. Priorización por impacto en seguridad, operación o negocio ................................................................ 145 
c. Reglas de escalado temporal según criticidad ........................................................................................ 147 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

4. Umbrales, tolerancias y ventanas de medición de los SLA ................................................... 148 
a. Umbral objetivo, umbral mínimo y margen de tolerancia ..................................................................... 148 
b. Medición por evento, por periodo o por muestra ................................................................................. 149 
c. Casos en los que no conviene fijar tolerancias ....................................................................................... 151 

5. SLA específicos por tipo de servicio de Facility Management ............................................... 152 
a. Mantenimiento técnico, limpieza, seguridad y atención al usuario ....................................................... 152 
b. Jardinería, residuos, recepción, logística interna y workplace ............................................................... 153 
c. Servicios energéticos, sostenibilidad y soporte digital del edificio......................................................... 155 

6. Reglas de redacción de SLA para evitar disputas futuras ...................................................... 156 
a. Definiciones cerradas, términos inequívocos y unidades de medida claras .......................................... 156 
b. Determinación del momento inicial y final del cómputo ....................................................................... 158 
c. Regulación expresa de excepciones, pausas y causas no imputables .................................................... 159 

Capítulo 6: Diseño metodológico de KPI en Facility Management y construcción de cuadros de 
mando ........................................................................................................................... 161 

1. Diferencia entre SLA, KPI, métricas auxiliares e indicadores de contexto ............................. 161 
a. Qué debe medir cada categoría ............................................................................................................. 161 
b. Cuándo un KPI sirve para deducción y cuándo solo para seguimiento .................................................. 163 
c. Cómo evitar la confusión entre actividad, resultado e impacto ............................................................. 164 

2. Selección de KPI por objetivos del contrato de Facility Management ................................... 166 
a. KPI de disponibilidad, continuidad y cumplimiento técnico .................................................................. 166 
b. KPI de calidad percibida, productividad y experiencia del usuario ........................................................ 167 
c. KPI de sostenibilidad, eficiencia energética y optimización de recursos ................................................ 169 

3. Fórmulas de cálculo y reglas matemáticas aplicables a los KPI ............................................. 170 
a. Numerador, denominador, base de cálculo y exclusiones ..................................................................... 170 
b. Periodicidad, tamaño de muestra y tratamiento de valores atípicos .................................................... 171 
c. Redondeos, decimales y reglas de consolidación por centro o activo ................................................... 173 

4. Ponderación de KPI y construcción de scoring global del contrato ....................................... 174 
a. Peso por servicio, criticidad y riesgo ...................................................................................................... 174 
b. Matrices ponderadas por categoría o centro de coste .......................................................................... 175 
c. Sistemas de puntuación por tramos, bandas o cumplimiento lineal...................................................... 177 

5. Cuadros de mando y representación ejecutiva de resultados .............................................. 178 
a. Cuadros operativos, cuadros ejecutivos y cuadros para comité ............................................................ 178 
b. Indicadores adelantados y rezagados .................................................................................................... 179 
c. Presentación visual para facilitar decisiones y cierres mensuales .......................................................... 181 

6. Errores frecuentes al implantar KPI en Facility Management ............................................... 182 
a. Exceso de indicadores sin capacidad real de gestión ............................................................................. 182 
b. KPI sin dato fiable o sin responsable claro ............................................................................................. 183 
c. Indicadores que incentivan comportamientos indeseados .................................................................... 184 

Capítulo 7: Cálculo económico de incumplimientos, ponderaciones y deducciones en Facility 
Management ................................................................................................................. 186 

1. Modelos de conversión del incumplimiento en impacto económico .................................... 186 
a. Deducción fija por evento ...................................................................................................................... 186 
b. Deducción proporcional al grado de incumplimiento ............................................................................ 188 
c. Deducción escalonada por reincidencia o persistencia .......................................................................... 189 

2. Bases de cálculo de las deducciones mensuales .................................................................. 191 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

a. Importe total del contrato, importe por servicio o importe por centro ................................................ 191 
b. Deducción sobre cuota fija, sobre unidad de servicio o sobre bolsa económica ................................... 192 
c. Diferenciación entre deducciones automáticas y deducciones sujetas a validación ............................. 194 

3. Ponderación económica por criticidad y severidad .............................................................. 195 
a. Servicios con mayor impacto operativo o reputacional ......................................................................... 195 
b. Grados de incumplimiento y bandas económicas .................................................................................. 196 
c. Mecanismos de protección frente a deducciones desproporcionadas .................................................. 199 

4. Deducciones acumulativas, excluyentes y correctoras ......................................................... 200 
a. Compatibilidad o incompatibilidad entre varios incumplimientos ........................................................ 200 
b. Reglas para evitar doble sanción por un mismo hecho .......................................................................... 201 
c. Aplicación de factores de corrección por causa concurrente ................................................................. 202 

5. Topes y límites del sistema económico de deducciones ....................................................... 204 
a. Límites por evento, por servicio y por mes ............................................................................................ 204 
b. Límites en periodos de estabilización o transición ................................................................................. 205 
c. Límites vinculados a equilibrio contractual y continuidad del servicio .................................................. 206 

6. Modelos avanzados de cálculo aplicables a grandes contratos ............................................ 207 
a. Matrices de scoring con bandas económicas ......................................................................................... 207 
b. Modelos de service credits y performance regime ................................................................................ 208 
c. Sistemas híbridos con incentivo positivo y deducción correctiva .......................................................... 210 

PARTE CUARTA. ............................................................................................................. 212 

EVIDENCIAS, DATOS, AUDITORÍA Y TRAZABILIDAD EN FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO212 

Capítulo 8: Sistema de evidencias en Facility Management para soportar SLA/KPI y 
deducciones ................................................................................................................... 212 

1. Concepto de evidencia válida en contratos de Facility Management inmobiliario ................ 212 
a. Evidencia documental, digital, fotográfica y sensórica .......................................................................... 212 
b. Evidencia originaria y evidencia consolidada ......................................................................................... 214 
c. Requisitos mínimos de autenticidad, integridad y trazabilidad .............................................................. 216 

2. Mapa de evidencias por tipo de servicio y tipo de indicador ................................................ 217 
a. Evidencias para mantenimiento técnico y averías ................................................................................. 217 
b. Evidencias para limpieza, seguridad y atención al usuario .................................................................... 219 
c. Evidencias para consumos, sostenibilidad y disponibilidad ................................................................... 220 

3. Reglas de captura, custodia y conservación de evidencias ................................................... 222 
a. Trazabilidad temporal y autoría del registro .......................................................................................... 222 
b. Soportes aceptados, formatos y nomenclatura ..................................................................................... 224 
c. Plazos de conservación y acceso por las partes ...................................................................................... 225 

4. Validación, contraste y rechazo de evidencias ..................................................................... 227 
a. Evidencias suficientes, insuficientes y contradictorias ........................................................................... 227 
b. Procedimiento de revisión conjunta y subsanación ............................................................................... 228 
c. Consecuencias contractuales de la falta de evidencia ............................................................................ 230 

5. Cadena de auditoría y defensa probatoria del resultado mensual ........................................ 231 
a. Registro de cambios, aprobaciones y comentarios ................................................................................ 231 
b. Relación entre evidencia operativa y liquidación económica ................................................................ 233 
c. Preparación del expediente para eventual disputa ................................................................................ 234 

6. Buenas prácticas de robustez probatoria en España y Latinoamérica ................................... 235 
a. Protocolos de cierre documental mensual ............................................................................................. 235 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

b. Uso de actas, firmas, registros y herramientas digitales ........................................................................ 237 
c. Criterios para reforzar la admisibilidad y credibilidad de la prueba ....................................................... 238 

Capítulo 9: Sistemas de información, herramientas digitales y gobierno del dato en Facility 
Management inmobiliario ............................................................................................. 240 

1. Ecosistema tecnológico para medir servicios de Facility Management inmobiliario .............. 240 
a. GMAO, CAFM, IWMS, ERP y plataformas de ticketing ........................................................................... 240 
b. Sensores IoT, BMS y herramientas de monitorización ........................................................................... 242 
c. Aplicaciones móviles, checklists digitales y portales de cliente ............................................................. 244 

2. Gobierno del dato aplicado al cálculo de SLA/KPI ................................................................ 245 
a. Fuentes maestras y reglas de calidad del dato ....................................................................................... 245 
b. Responsables del dato, permisos y seguridad de acceso ....................................................................... 247 
c. Validaciones automáticas y controles manuales .................................................................................... 248 

3. Integración de sistemas y consolidación de información mensual ........................................ 249 
a. Integración entre órdenes de trabajo, incidencias y facturación ........................................................... 249 
b. Consolidación por edificio, servicio, proveedor y periodo ..................................................................... 251 
c. Prevención de errores por duplicidad, omisión o desfase temporal ...................................................... 252 

4. Automatización del reporting y de la propuesta de deducciones ......................................... 253 
a. Reglas automatizadas de cálculo ............................................................................................................ 253 
b. Alertas tempranas de incumplimiento y desviación .............................................................................. 255 
c. Generación automática de expedientes de soporte .............................................................................. 256 

5. Ciberseguridad, confidencialidad y protección de información sensible ............................... 257 
a. Acceso a datos del activo, usuarios y operación .................................................................................... 257 
b. Protección de imágenes, registros y documentación contractual ......................................................... 258 
c. Riesgos de manipulación o pérdida de evidencias digitales ................................................................... 260 

6. Transformación digital del control de contratos de Facility Management ............................ 261 
a. Analítica avanzada y predicción de incumplimientos ............................................................................. 261 
b. Gemelo digital, trazabilidad ampliada y analítica de causa raíz ............................................................. 262 
c. Horizonte futuro del dato como soporte de deducciones y disputas .................................................... 263 

PARTE QUINTA. ............................................................................................................. 266 

LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES EN FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO .......... 266 

Capítulo 10: Procedimiento mensual de cierre, validación y liquidación de deducciones en 
Facility Management inmobiliario.................................................................................. 266 

1. Calendario mensual del proceso de liquidación ................................................................... 266 
a. Fechas de corte, revisión y cierre ........................................................................................................... 266 
b. Hitos de entrega del proveedor y validación del cliente ........................................................................ 268 
c. Coordinación con facturación, aprobación y pago ................................................................................. 269 

2. Fases del expediente mensual de deducciones.................................................................... 271 
a. Identificación de incumplimientos y hechos relevantes ........................................................................ 271 
b. Revisión de evidencias y cálculo preliminar ........................................................................................... 272 
c. Aprobación interna, comentario del proveedor y cierre definitivo ........................................................ 273 

3. Modelos de validación del resultado mensual ..................................................................... 275 
a. Validación unilateral con derecho de observación................................................................................. 275 
b. Validación bilateral en comité o mesa técnica ....................................................................................... 276 
c. Validación provisional sujeta a auditoría posterior ................................................................................ 277 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

4. Relación entre liquidación de deducciones y factura mensual ............................................. 279 
a. Facturación neta, facturación bruta con nota correctiva y otras variantes ........................................... 279 
b. Deducciones previas y ajustes posteriores ............................................................................................ 280 
c. Efecto de reservas, discrepancias y pagos parciales ............................................................................... 281 

5. Documentación mínima del cierre mensual ........................................................................ 282 
a. Informe ejecutivo de cumplimiento ....................................................................................................... 282 
b. Detalle de incidencias, cálculos y evidencias anexas ............................................................................. 284 
c. Acta de cierre, reserva o discrepancia .................................................................................................... 285 

6. Patologías frecuentes del proceso mensual de liquidación .................................................. 286 
a. Retrasos de entrega y validación ............................................................................................................ 286 
b. Falta de coherencia entre dato operativo y dato económico ................................................................ 287 
c. Acumulación de disputas por no cerrar correctamente cada periodo ................................................... 289 

Capítulo 11: Auditoría de la liquidación mensual de deducciones y control financiero del 
contrato de Facility Management inmobiliario ............................................................... 291 

1. Objetivos de la auditoría de liquidación mensual ................................................................ 291 
a. Verificar exactitud matemática del cálculo ............................................................................................ 291 
b. Verificar suficiencia de la evidencia y corrección del proceso ............................................................... 292 
c. Verificar coherencia con contrato, anexos y criterios aprobados .......................................................... 294 

2. Controles financieros sobre el sistema de deducciones ....................................................... 295 
a. Conciliación entre servicio prestado, servicio medido y servicio pagado .............................................. 295 
b. Impacto de deducciones en presupuesto, provisiones y cash flow ....................................................... 296 
c. Seguimiento del importe deducido por centro, servicio y proveedor .................................................... 298 

3. Auditoría de reincidencias, tendencias y áreas críticas ........................................................ 299 
a. Incumplimientos repetidos y causas raíz ................................................................................................ 299 
b. Concentración por activo, franja horaria o equipo técnico .................................................................... 300 
c. Detección de indicadores estructuralmente mal diseñados .................................................................. 301 

4. Informes de auditoría interna y externa ............................................................................. 304 
a. Alcance, metodología y hallazgos ........................................................................................................... 304 
b. Recomendaciones correctivas y planes de acción ................................................................................. 305 
c. Uso del informe como soporte de renegociación contractual ............................................................... 306 

5. Reserva contable y tratamiento económico de disputas abiertas ......................................... 307 
a. Deducciones aceptadas, controvertidas y suspendidas ......................................................................... 307 
b. Provisiones y ajustes posteriores ........................................................................................................... 309 
c. Riesgos financieros para cliente, proveedor e inversor .......................................................................... 310 

6. Buenas prácticas de control económico en contratos complejos .......................................... 311 
a. Comités mensuales de validación económica ........................................................................................ 311 
b. Panel de control financiero-operativo integrado ................................................................................... 312 
c. Regla de cierre limpio para reducir conflictividad acumulada ............................................................... 313 

PARTE SEXTA. ................................................................................................................ 315 

RESOLUCIÓN DE DISPUTAS EN FACILITY MANAGEMENT RELACIONADAS CON SLA/KPI, EVIDENCIAS Y 
DEDUCCIONES ....................................................................................................................... 315 

Capítulo 12: Prevención y gestión temprana de disputas en contratos de Facility Management 
inmobiliario ................................................................................................................... 315 

1. Tipología de disputas habituales en Facility Management inmobiliario ................................ 315 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

a. Disputas por definición del servicio ........................................................................................................ 315 
b. Disputas por medición, evidencia o cálculo ........................................................................................... 317 
c. Disputas por deducción, compensación o responsabilidad .................................................................... 318 

2. Causas raíz de conflictividad en sistemas de SLA/KPI ........................................................... 319 
a. Ambigüedad documental y deficiente gobernanza ................................................................................ 319 
b. Desalineación entre operación real y modelo contractual .................................................................... 321 
c. Incentivos económicos mal diseñados ................................................................................................... 322 

3. Mecanismos preventivos de gobernanza contractual .......................................................... 323 
a. Comité técnico, comité económico y comité ejecutivo ......................................................................... 323 
b. Protocolos de interpretación y criterios vinculantes ............................................................................. 326 
c. Registros de precedentes y decisiones repetibles .................................................................................. 327 

4. Gestión temprana de discrepancias antes de convertirse en disputa formal ........................ 328 
a. Observaciones, reservas y aclaraciones en el cierre mensual ................................................................ 328 
b. Revisión extraordinaria de evidencia o cálculo ...................................................................................... 329 
c. Acuerdo temporal de tratamiento sin renuncia de derechos ................................................................ 330 

5. Técnicas de negociación aplicadas a contratos de Facility Management............................... 332 
a. Negociación basada en hechos y evidencias .......................................................................................... 332 
b. Separación entre continuidad del servicio y controversia económica ................................................... 333 
c. Soluciones transaccionales compatibles con la relación de largo plazo ................................................. 334 

6. Cultura contractual orientada a reducir litigiosidad ............................................................. 335 
a. Transparencia, consistencia y predictibilidad ......................................................................................... 335 
b. Formación de equipos en lectura contractual y soporte probatorio ..................................................... 336 
c. Lecciones aprendidas incorporadas al rediseño del sistema .................................................................. 338 

Capítulo 13: Procedimientos de reclamación, escalado y decisión en disputas de Facility 
Management inmobiliario ............................................................................................. 340 

1. Procedimiento interno de reclamación técnica y económica ............................................... 340 
a. Inicio, plazos y documentación mínima ................................................................................................. 340 
b. Órganos competentes y secuencia de revisión ...................................................................................... 342 
c. Efectos de la reclamación sobre pagos, reservas y cierre mensual ........................................................ 343 

2. Matriz de escalado de discrepancias ................................................................................... 345 
a. Nivel operativo, nivel contractual y nivel directivo ................................................................................ 345 
b. Plazos de respuesta y silencio ................................................................................................................ 346 
c. Reglas para elevar la controversia al siguiente nivel .............................................................................. 347 

3. Expediente de disputa y estándar de prueba ...................................................................... 349 
a. Hechos, documentos, cálculos y cronología ........................................................................................... 349 
b. Criterios de admisibilidad y suficiencia de la prueba ............................................................................. 350 
c. Preparación del expediente para tercero neutral .................................................................................. 351 

4. Medidas provisionales durante la disputa ........................................................................... 353 
a. Continuidad del servicio y obligaciones no controvertidas .................................................................... 353 
b. Deducciones retenidas, suspendidas o pagadas bajo reserva ............................................................... 354 
c. Soluciones provisionales para no bloquear la operativa ........................................................................ 355 

5. Criterios de decisión sobre discrepancias técnicas y económicas ......................................... 356 
a. Interpretación contractual ..................................................................................................................... 356 
b. Análisis de causalidad, proporcionalidad y buena fe ............................................................................. 357 
c. Aplicación de precedentes internos y criterios consolidados ................................................................ 359 

6. Cierre de la disputa y efectos sobre el contrato ................................................................... 360 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

a. Acuerdo, rectificación, compensación o desistimiento .......................................................................... 360 
b. Impacto en indicadores futuros y revisión de anexos ............................................................................ 361 
c. Lección contractual para evitar repetición del conflicto ........................................................................ 362 

Capítulo 14: Mediación, arbitraje, peritaje y vía judicial en disputas de Facility Management 
inmobiliario en España y Latinoamérica ......................................................................... 364 

1. Mecanismos alternativos de resolución de disputas aplicables al Facility Management 
inmobiliario ........................................................................................................................... 364 

a. Negociación asistida y mediación ........................................................................................................... 364 
b. Peritaje técnico o determinación por experto ....................................................................................... 366 
c. Arbitraje institucional o ad hoc ............................................................................................................... 367 

2. Cuándo conviene cada mecanismo según el tipo de conflicto .............................................. 369 
a. Conflictos de medición y soporte probatorio ......................................................................................... 369 
b. Conflictos de interpretación contractual compleja ................................................................................ 370 
c. Conflictos económicos recurrentes o de alto importe ........................................................................... 371 

3. Diseño de cláusulas de resolución de disputas para contratos internacionales ..................... 372 
a. Escalado previo obligatorio .................................................................................................................... 372 
b. Sede, idioma, reglas y ley aplicable ........................................................................................................ 373 
c. Ejecución del laudo o acuerdo y coordinación transfronteriza .............................................................. 374 

4. Papel del perito técnico en disputas sobre SLA/KPI y deducciones ....................................... 376 
a. Revisión de métricas, fórmulas y evidencias .......................................................................................... 376 
b. Reconstrucción del proceso mensual controvertido .............................................................................. 377 
c. Elaboración de dictamen técnico-económico ........................................................................................ 378 

5. Particularidades prácticas en España y Latinoamérica ......................................................... 379 
a. Diferencias en cultura arbitral y uso de mediación ................................................................................ 379 
b. Relevancia de la prueba documental y digital ........................................................................................ 380 
c. Recomendaciones para contratos con partes de distintos países .......................................................... 381 

6. Estrategia de defensa y cierre reputacional de la disputa .................................................... 382 
a. Protección de la continuidad del servicio y del activo ............................................................................ 383 
b. Gestión de comunicación con cliente, propietario e inversor ............................................................... 383 
c. Reincorporación del aprendizaje al modelo de contratación ................................................................. 385 

PARTE SÉPTIMA. ............................................................................................................ 387 

CHECKLISTS Y FORMULARIOS DE FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, 
EVIDENCIAS, LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS ............ 387 

Capítulo 15: Checklists de implantación del contrato de Facility Management inmobiliario y de 
diseño inicial de SLA/KPI ................................................................................................ 387 

1. CHECKLIST. Arranque del contrato de Facility Management inmobiliario ............................. 388 
Sección 1. Verificación documental de contrato y anexos ......................................................................... 388 
Sección 2. Confirmación de inventarios, áreas, horarios y servicios .......................................................... 389 
Sección 3. Validación de roles, contactos y calendario de implantación ................................................... 390 

2. CHECKLIST. Definición del alcance de servicio medible ........................................................ 391 
Sección 1. Inclusiones, exclusiones y frecuencias ...................................................................................... 391 
Sección 2. Estándares de ejecución y criterios de conformidad ................................................................ 392 
Sección 3. Supuestos, dependencias y restricciones operativas ................................................................ 393 

3. CHECKLIST. Diseño de SLA técnicamente robustos .............................................................. 394 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Sección 1. Unidad de medida, umbral y tolerancia .................................................................................... 394 
Sección 2. Inicio y fin del cómputo ............................................................................................................. 395 
Sección 3. Excepciones, pausas y causas no imputables ............................................................................ 396 

4. CHECKLIST. Diseño de KPI y fórmulas de cálculo .................................................................. 397 
Sección 1. Fuente de dato, responsable y periodicidad ............................................................................. 397 
Sección 2. Reglas matemáticas y redondeos .............................................................................................. 398 
Sección 3. Compatibilidad con reporting y deducción económica ............................................................. 398 

5. CHECKLIST. Validación jurídica y operativa del sistema de deducciones ............................... 399 
Sección 1. Proporcionalidad y coherencia contractual .............................................................................. 399 
Sección 2. Compatibilidad con topes y límites ........................................................................................... 400 
Sección 3. Prevención de dobles sanciones o vacíos interpretativos ......................................................... 401 

6. FORMULARIO. Inventario contractual de servicios .............................................................. 402 
Sección 1. Datos generales del inventario.................................................................................................. 402 
Sección 2. Inventario operativo de familias de servicio ............................................................................. 403 
Sección 3. Criticidad, medición y referencia económica ............................................................................ 404 

7. FORMULARIO. Matriz inicial SLA/KPI .................................................................................. 405 
Sección 1. Identificación general de la matriz ............................................................................................ 405 
Sección 2. Parametrización de SLA principales .......................................................................................... 406 
Sección 3. Parametrización de KPI y efecto económico ............................................................................. 407 

8. FORMULARIO. Asignación de responsables y calendario mensual........................................ 408 
Sección 1. Asignación de responsables funcionales ................................................................................... 408 
Sección 2. Calendario mensual de prestación, revisión y cierre ................................................................ 409 
Sección 3. Ruta de escalado y tratamiento de discrepancias ..................................................................... 410 

Capítulo 16: Formularios técnicos y modelos operativos de evidencias, medición y reporting en 
Facility Management inmobiliario.................................................................................. 411 

1. FORMULARIO. Ficha maestra de SLA por servicio ................................................................ 411 
Sección 1. Definición del indicador y alcance ............................................................................................. 412 
Sección 2. Método de medición y evidencia exigida .................................................................................. 413 
Sección 3. Umbral, tolerancia y consecuencia económica ......................................................................... 414 

2. FORMULARIO. Ficha maestra de KPI por servicio o centro ................................................... 415 
Sección 1. Fórmula, periodicidad y peso relativo ....................................................................................... 415 
Sección 2. Fuente del dato y responsable de validación ............................................................................ 416 
Sección 3. Reglas de interpretación y observaciones ................................................................................. 417 

3. FORMULARIO. Incidencia, evento y no conformidad ........................................................... 418 
Sección 1. Identificación del hecho y clasificación por criticidad ............................................................... 418 
Sección 2. Cronología, actuaciones y tiempos ........................................................................................... 419 
Sección 3. Evidencias adjuntas y cierre técnico ......................................................................................... 420 

4. FORMULARIO. Control de evidencias y cadena de custodia ................................................. 421 
Sección 1. Registro de soporte, fecha y autor ............................................................................................ 421 
Sección 2. Validación, rechazo o subsanación............................................................................................ 422 
Sección 3. Referencia cruzada con indicador y periodo ............................................................................. 422 

5. FORMULARIO. Informe mensual de cumplimiento .............................................................. 423 
Sección 1. Resumen ejecutivo por servicio y activo ................................................................................... 423 
Sección 2. Detalle analítico de resultados y tendencias ............................................................................. 424 
Sección 3. Observaciones, reservas y acciones correctivas ........................................................................ 425 

6. CHECKLIST. Auditoría interna del dato y del expediente mensual ........................................ 426 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Sección 1. Integridad del dato .................................................................................................................... 426 
Sección 2. Coherencia entre operación, evidencia y cálculo ...................................................................... 427 
Sección 3. Trazabilidad suficiente para defensa en disputa ....................................................................... 428 

Capítulo 17: Formularios económico-contractuales para liquidación mensual de deducciones y 
gestión de disputas en Facility Management inmobiliario .............................................. 429 

1. FORMULARIO. Propuesta mensual de deducciones ............................................................. 429 
Sección 1. Relación de incumplimientos y base contractual ...................................................................... 430 
Sección 2. Cálculo económico detallado .................................................................................................... 431 
Sección 3. Soporte documental y observaciones del periodo .................................................................... 432 

2. FORMULARIO. Liquidación mensual validada ...................................................................... 433 
Sección 1. Resultado final por servicio, centro y contrato ......................................................................... 433 
Sección 2. Ajustes, compensaciones y reservas ......................................................................................... 434 
Sección 3. Integración con factura y aprobación de pago .......................................................................... 435 

3. FORMULARIO. Reserva o discrepancia del proveedor .......................................................... 436 
Sección 1. Identificación de puntos controvertidos ................................................................................... 436 
Sección 2. Fundamento técnico, contractual y económico ........................................................................ 437 
Sección 3. Solicitud de revisión o escalado ................................................................................................ 437 

4. FORMULARIO. Acta de comité técnico y económico ............................................................ 438 
Sección 1. Asistentes, hechos y decisiones ................................................................................................ 438 
Sección 2. Criterios aplicados y compromisos ............................................................................................ 439 
Sección 3. Pendientes, plazos y responsable de seguimiento .................................................................... 440 

5. FORMULARIO. Expediente de disputa ................................................................................. 441 
Sección 1. Cronología del conflicto y documentos clave............................................................................ 441 
Sección 2. Posición de las partes y pretensión económica ........................................................................ 442 
Sección 3. Evidencias, cálculos y anexos periciales .................................................................................... 443 

6. CHECKLIST. Cierre de disputa y actualización contractual .................................................... 444 
Sección 1. Acuerdo o decisión final ............................................................................................................ 444 
Sección 2. Ajuste de anexos, criterios o matrices ...................................................................................... 445 
Sección 3. Lecciones aprendidas y prevención de recurrencia .................................................................. 445 

PARTE OCTAVA. ............................................................................................................. 447 

PRÁCTICA DEL FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS ................................ 447 

Capítulo 18: Aplicación sectorial del cálculo de SLA/KPI y deducciones en distintos activos de 
Facility Management inmobiliario.................................................................................. 447 

1. Oficinas corporativas y sedes administrativas ..................................................................... 447 
a. Indicadores prioritarios de confort, atención y continuidad .................................................................. 447 
b. Evidencias típicas y puntos de conflicto ................................................................................................. 449 
c. Modelos de deducción habituales .......................................................................................................... 450 

2. Centros comerciales, retail y activos de pública concurrencia .............................................. 452 
a. Indicadores ligados a imagen, limpieza y seguridad............................................................................... 452 
b. Incidencias con impacto reputacional y comercial ................................................................................ 453 
c. Particularidades del cierre mensual en entornos de alta afluencia........................................................ 455 

3. Activos logísticos e industriales .......................................................................................... 456 
a. Disponibilidad técnica, tiempos de intervención y criticidad ................................................................. 456 
b. Relación con continuidad de operación y seguridad .............................................................................. 457 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

c. Gestión de evidencias en entornos 24/7 ................................................................................................ 459 

4. Hospitales, residencias y activos sociosanitarios ................................................................. 460 
a. Indicadores críticos y tolerancia mínima al fallo .................................................................................... 460 
b. Exigencia reforzada de trazabilidad y prueba ........................................................................................ 461 
c. Tratamiento de disputas en servicios esenciales .................................................................................... 462 

5. Hoteles, coliving, coworking y activos flexibles ................................................................... 464 
a. Indicadores de experiencia de usuario y rotación .................................................................................. 464 
b. Incidencias de alto impacto reputacional .............................................................................................. 465 
c. Equilibrio entre inmediatez operativa y rigor probatorio ....................................................................... 466 

6. Sector público y concesional en España y Latinoamérica ..................................................... 467 
a. Particularidades de pliegos, control y auditoría ..................................................................................... 467 
b. Mayor formalización del expediente de evidencia ................................................................................ 469 
c. Riesgos de rigidez contractual y litigiosidad ........................................................................................... 470 

Capítulo 19: Casos prácticos y modelos de implementación internacional en Facility 
Management inmobiliario ............................................................................................. 472 

1. Caso práctico de diseño integral de matriz SLA/KPI para un edificio corporativo .................. 472 
a. Definición del alcance y criticidad .......................................................................................................... 472 
b. Construcción de fórmulas y pesos .......................................................................................................... 474 
c. Resultado contractual y lecciones aprendidas ....................................................................................... 475 

2. Caso práctico de fallo probatorio en una deducción mensual controvertida ......................... 476 
a. Hechos y conflicto .................................................................................................................................. 476 
b. Análisis de la evidencia insuficiente ....................................................................................................... 477 
c. Solución y rediseño del protocolo documental ...................................................................................... 479 

3. Caso práctico de disputa por doble deducción y corrección del modelo económico .............. 480 
a. Configuración inicial defectuosa ............................................................................................................ 480 
b. Reclamación, revisión y acuerdo ............................................................................................................ 481 
c. Criterios para evitar reiteración .............................................................................................................. 482 

4. Caso práctico de implantación digital del control mensual .................................................. 482 
a. Integración tecnológica y gobierno del dato .......................................................................................... 482 
b. Automatización de reporting y cálculo................................................................................................... 483 
c. Impacto en transparencia y reducción de conflictos .............................................................................. 484 

5. Caso práctico comparado España y Latinoamérica en contratos multisede .......................... 485 
a. Diferencias operativas y documentales .................................................................................................. 485 
b. Ajustes del modelo contractual por país ................................................................................................ 486 
c. Recomendaciones para homogeneizar criterios .................................................................................... 487 

6. Hoja de ruta de implantación de un sistema maduro de Facility Management ..................... 487 
a. Diagnóstico inicial y priorización ............................................................................................................ 487 
b. Fases de diseño, pilotaje y despliegue ................................................................................................... 488 
c. Mejora continua, revisión contractual y escalado organizativo ............................................................. 489 

Capítulo 20: Casos prácticos del facility management inmobiliario: cálculo de sla/kpi, 
evidencias, liquidación mensual de deducciones y resolución de disputas ....................... 490 

Caso práctico 1. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Redefinición integral del 
sistema de medición y deducciones en un edificio corporativo multiservicio. .......................... 490 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 490 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 492 
1. Revisión completa del mapa de servicios y traducción del alcance contractual a obligaciones medibles y 
verificables. ............................................................................................................................................ 492 
2. Rediseño técnico de la matriz de SLA/KPI, separando indicadores deducibles, indicadores de seguimiento 
y métricas de contexto........................................................................................................................... 494 
3. Implantación de un sistema robusto de evidencias, validación y cadena de custodia documental. . 495 
4. Reconfiguración económica del régimen de deducciones para asegurar proporcionalidad, compatibilidad 
y límites. ................................................................................................................................................. 496 
5. Creación de un procedimiento mensual de cierre con comité técnico, validación económica y escalado 
ordenado de discrepancias. ................................................................................................................... 497 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 498 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 500 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 503 

Caso práctico 2. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Controversia probatoria 
en la liquidación mensual de un activo logístico con operación 24/7. ...................................... 508 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 508 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 510 

1. Reconstrucción técnico-probatoria del periodo controvertido mediante expediente de hechos, fuentes y 
cronología consolidada. ......................................................................................................................... 510 
2. Definición contractual del momento inicial del cómputo y de la jerarquía de fuentes de dato. ...... 511 
3. Rediseño del sistema de evidencias para activos 24/7 con integración mínima de datos operativos.512 
4. Revisión del modelo económico de deducciones para distinguir fallo probado, fallo probable y defecto 
documental. ........................................................................................................................................... 513 
5. Implantación de un mecanismo de cierre mensual con reserva parcial, auditoría muestral y comité de 
controversias técnicas. ........................................................................................................................... 514 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 514 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 515 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 516 

Caso práctico 3. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Corrección de una doble 
deducción en un centro comercial con servicios integrados y alta afluencia. ............................ 519 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 519 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 521 

1. Desagregación analítica del hecho operativo para identificar qué indicadores medían dimensiones 
realmente autónomas y cuáles eran manifestaciones distintas del mismo incumplimiento. ............... 521 
2. Rediseño del régimen de compatibilidad e incompatibilidad entre deducciones, con reglas expresas de 
prevalencia, absorción y tope. ............................................................................................................... 522 
3. Reconstrucción del expediente mensual con reasignación de bases de cálculo y depuración de 
deducciones improcedentes. ................................................................................................................. 523 
4. Diferenciación entre incumplimiento operativo puntual y fallo estructural del dimensionamiento del 
servicio durante campañas comerciales. ............................................................................................... 524 
5. Creación de un mecanismo de cierre mensual con comité de compatibilidad económica y registro de 
precedentes. .......................................................................................................................................... 525 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 526 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 527 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 529 

Caso práctico 4. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Discrepancia sobre pausas 
de cómputo y disponibilidad técnica en un activo sociosanitario. ............................................ 533 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 533 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 535 
1. Redefinición contractual del ciclo temporal del SLA: inicio, pausa, suspensión, reanudación y cierre.535 
2. Creación de un protocolo reforzado de evidencia para incidencias críticas con concurrencia de causas y 
restricciones asistenciales. ..................................................................................................................... 536 
3. Distinción metodológica entre indisponibilidad total, disponibilidad degradada y servicio en 
contingencia. .......................................................................................................................................... 538 
4. Revisión del régimen económico para separar tiempo atribuible, tiempo suspendido y impacto residual 
del servicio degradado. .......................................................................................................................... 539 
5. Establecimiento de un comité técnico-asistencial-económico para cierres mensuales en activos críticos.
 ............................................................................................................................................................... 540 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 540 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 541 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 543 

Caso práctico 5. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Implantación digital del 
control mensual en un contrato multisede con diferencias operativas entre España y Latinoamérica.
 ............................................................................................................................................. 547 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 547 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 549 

1. Auditoría integral del dato de origen, del modelo de parametrización y de la lógica de cálculo 
automatizado. ........................................................................................................................................ 549 
2. Construcción de un modelo único de diccionario contractual-operativo y normalización transnacional de 
definiciones, estados y evidencias. ........................................................................................................ 551 
3. Reparametrización del motor de cálculo y creación de una capa de validación humana obligatoria previa 
a la liquidación económica. .................................................................................................................... 552 
4. Creación de una arquitectura multinivel de evidencias y un repositorio estructurado con trazabilidad 
homogénea. ........................................................................................................................................... 553 
5. Rediseño del cierre mensual mediante comités nacionales de validación y comité corporativo de 
consistencia comparada. ....................................................................................................................... 554 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 555 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 556 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 558 

Caso práctico 6. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Revisión del cierre 
mensual y pagos bajo reserva en un contrato de edificio público de alta formalización. .......... 562 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 562 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 564 

1. Separación formal del expediente mensual en tres bloques: importe validado, importe deducido firme e 
importe controvertido en reserva. ........................................................................................................ 564 
2. Regulación detallada de los pagos bajo reserva y de los efectos financieros de la discrepancia. ..... 565 
3. Revisión metodológica de las deducciones controvertidas con separación entre fallo de servicio, fallo de 
evidencia y fallo de procedimiento. ....................................................................................................... 566 
4. Creación de una mesa de resolución acelerada para discrepancias mensuales, con cronología cerrada y 
estándar de decisión. ............................................................................................................................. 567 
5. Integración del cierre mensual con auditoría financiera y panel de riesgo contractual. ................... 568 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 569 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 570 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 572 

Caso práctico 7. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Reordenación del sistema 
de medición en un activo flexible con uso hotelero, coworking y eventos. .............................. 575 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 575 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 578 

1. Delimitación contractual entre servicio técnico-operativo, experiencia de usuario y consecuencias 
comerciales del fallo. ............................................................................................................................. 578 
2. Unificación del momento inicial del cómputo y creación de una pasarela única entre sistemas 
comerciales y sistema FM. ..................................................................................................................... 579 
3. Reconstrucción de la matriz de compatibilidad económica entre tiempos, calidad, reiteración, KPI 
reputacionales y compensaciones. ........................................................................................................ 580 
4. Diseño de un módulo específico de “service recovery” y planes correctivos reforzados para activos 
flexibles. ................................................................................................................................................. 581 
5. Revisión del expediente mensual controvertido mediante comité tripartito con presencia operativa, 
comercial y contractual. ......................................................................................................................... 582 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 583 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 584 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 585 

Caso práctico 8. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Controversia por KPI 
energéticos, línea base de consumo y deducciones en un campus corporativo multiservicio. ... 589 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 589 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 591 

1. Reconstrucción técnica de la línea base y creación de una línea base operativa ajustada. .............. 591 
2. Separación entre KPI energéticos de desempeño operativo y KPI energéticos de contexto. ........... 593 
3. Reconstrucción causal del expediente: qué parte del desvío energético era imputable al proveedor y qué 
parte al cambio de uso del campus. ...................................................................................................... 594 
4. Revisión del modelo económico para impedir doble traducción de la misma ineficiencia. .............. 595 
5. Implantación de un comité energético mensual con función de corrección temprana y no sólo de cierre 
económico.............................................................................................................................................. 596 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 596 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 597 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 599 

Caso práctico 9. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Impugnación de 
auditorías de calidad y corrección del sistema de muestreo en un activo de pública concurrencia.602 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 602 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 605 

1. Rediseño metodológico del muestreo con diferenciación entre muestra de control crítico y muestra de 
representatividad global. ....................................................................................................................... 605 
2. Definición estadística mínima del plan de muestreo: tamaño, distribución, repetición y validación.606 
3. Distinción entre no conformidad puntual, no conformidad reiterada y fallo estructural de servicio.607 
4. Rediseño del modelo económico de deducciones basado en familias de áreas, severidad y persistencia.
 ............................................................................................................................................................... 608 
5. Creación de una mesa conjunta de validación metodológica previa a la liquidación económica. .... 609 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 609 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 610 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 612 

Caso práctico 10. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Responsabilidad del 
contratista principal y fallo de trazabilidad en una cadena de subcontratación técnica. ........... 615 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 615 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 618 

1. Reafirmación contractual del principio de responsabilidad íntegra del contratista principal frente al 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

cliente, con segregación interna de causas y sin traslado del riesgo organizativo. ............................... 618 
2. Diseño de un protocolo único de evidencias y estados de incidencia para toda la cadena de 
subcontratación. .................................................................................................................................... 619 
3. Redefinición de los SLA de servicios especializados y aclaración del punto inicial de cómputo en cadenas 
con movilización de terceros. ................................................................................................................ 620 
4. Revisión del modelo económico para distinguir fallo material, fallo de integración documental y fallo de 
reporting consolidado. ........................................................................................................................... 621 
5. Creación de una mesa de cadena de suministro crítica y plan de regularización contractual con 
subcontratistas....................................................................................................................................... 622 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 623 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 624 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 625 

Caso práctico 11. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Revisión del sistema de 
medición y deducciones durante una reforma parcial con edificio ocupado. ............................ 629 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 629 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 632 

1. Delimitación formal de fronteras de responsabilidad entre FM ordinario, contratista de obra y zonas de 
interfaz. .................................................................................................................................................. 632 
2. Redefinición provisional de SLA/KPI durante obra con doble estándar: estándar ordinario y estándar de 
convivencia con reforma. ....................................................................................................................... 633 
3. Integración probatoria entre expediente FM y expediente de obra mediante formulario único de causa 
concurrente............................................................................................................................................ 634 
4. Revisión del modelo económico para separar fallo de servicio FM, impacto de interfaz y perjuicio global 
de imagen. ............................................................................................................................................. 635 
5. Constitución de una mesa semanal de coexistencia operativa con capacidad de decisión preventiva y de 
cierre probatorio. ................................................................................................................................... 636 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 636 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 637 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 639 

Caso práctico 12. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Escalado formal de la 
disputa y peritaje técnico-económico en un contrato multisede con reservas acumuladas. ...... 642 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 642 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 645 

1. Segregación del conflicto en bloques técnicos, metodológicos, económicos y de gobernanza antes de 
acudir al peritaje. ................................................................................................................................... 645 
2. Constitución de un comité directivo de controversias con mandato limitado y criterios cerrados de 
escalado. ................................................................................................................................................ 646 
3. Nombramiento de un perito técnico-económico independiente con alcance delimitado, cronología 
cerrada y estándar de revisión. .............................................................................................................. 647 
4. Diseño de un régimen transitorio de cierre mensual mientras durase la revisión pericial. .............. 648 
5. Reconducción del cierre financiero mediante provisiones diferenciadas, calendario de regularización y 
regla de “cierre limpio”. ......................................................................................................................... 649 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 650 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 651 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 653 

Caso práctico 13. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Imputación de incidencias 
entre zonas comunes, espacios privativos y arrendatarios en un edificio inmobiliario multiinquilino.
 ............................................................................................................................................. 656 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 656 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 659 

1. Construcción de una matriz inmobiliaria de fronteras entre elementos comunes, privativos y mixtos.659 
2. Redefinición del circuito de incidencias con clasificación temprana y doble capa de actuación: contención 
inmediata y atribución posterior. .......................................................................................................... 660 
3. Rediseño de los SLA/KPI para activos inmobiliarios multiinquilino con subindicadores de zona común, 
interfaz y soporte al arrendatario. ......................................................................................................... 661 
4. Implantación de un expediente probatorio específico para incidencias atribuibles a arrendatarios o 
contratistas de arrendatarios................................................................................................................. 662 
5. Revisión del modelo económico para separar deducción contractual, coste recuperable a tercero y coste 
propio de gestión inmobiliaria. .............................................................................................................. 663 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 664 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 665 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 666 

Caso práctico 14. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Fallo probatorio en una 
deducción mensual controvertida en un activo inmobiliario de oficinas con alta dependencia 
tecnológica. ........................................................................................................................... 669 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 669 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 671 

1. Reconstrucción del expediente probatorio con jerarquía de evidencias y separación entre percepción, 
dato técnico y validación contractual. ................................................................................................... 671 
2. Definición contractual del estándar mínimo de prueba para deducciones técnicas relevantes. ...... 673 
3. Revisión metodológica del bloque de climatización y confort ambiental con distinción entre fallo técnico, 
percepción térmica y estabilidad de la solución. ................................................................................... 674 
4. Rediseño del modelo económico para evitar la doble traducción de un mismo fallo probatorio y técnico.
 ............................................................................................................................................................... 675 
5. Implantación de un protocolo de cierre documental reforzado para incidencias críticas de confort y 
continuidad operativa. ........................................................................................................................... 676 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 676 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 677 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 679 

Caso práctico 15. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Conflicto por 
contradicción entre contrato principal, anexos SLA y protocolos operativos en un complejo 
inmobiliario de uso mixto. ..................................................................................................... 682 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 682 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 685 

1. Reconstrucción de la jerarquía documental del contrato con matriz expresa de prelación, 
complementariedad y conflicto. ............................................................................................................ 685 
2. Revisión selectiva de los puntos de contradicción entre oferta, anexos SLA y protocolos, distinguiendo 
precisión legítima de alteración sustancial. ........................................................................................... 686 
3. Reconstrucción económica del expediente mensual aplicando la jerarquía documental corregida y 
eliminando deducciones apoyadas en bases no formalizadas. ............................................................. 687 
4. Formalización de una adenda de armonización contractual para evitar nuevas contradicciones entre 
documentos. .......................................................................................................................................... 688 
5. Creación de un comité de interpretación contractual y precedentes vinculantes para el cierre mensual.
 ............................................................................................................................................................... 689 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 690 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 691 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 692 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Caso práctico 16. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Distorsión del scoring 
global y corrección de una matriz ponderada en una cartera inmobiliaria de edificios corporativos.
 ............................................................................................................................................. 696 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 696 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 699 

1. Auditoría matemática y contractual completa de la matriz de scoring global. ................................. 699 
2. Reordenación contractual entre indicadores deducibles, indicadores de gobierno y métricas de contexto.
 ............................................................................................................................................................... 700 
3. Rediseño de las ponderaciones y consolidación por edificio, servicio y criticidad. ........................... 701 
4. Corrección del modelo económico por bandas y creación de una zona de amortiguación entre tramos.
 ............................................................................................................................................................... 702 
5. Implantación de una auditoría mensual de scoring y de un acta de trazabilidad económica del cierre.703 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 704 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 705 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 706 

Caso práctico 17. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Controversia por causa 
ajena y límites de deducción tras una interrupción eléctrica externa en una cartera inmobiliaria de 
edificios de oficinas. .............................................................................................................. 709 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 709 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 712 

1. Descomposición causal del evento en tres planos: hecho externo, gestión de contingencia y recuperación 
del activo inmobiliario. .......................................................................................................................... 712 
2. Definición expresa del estándar contractual de diligencia ante causa ajena en activos inmobiliarios.713 
3. Reconstrucción probatoria del evento mediante expediente cronológico único y jerarquía de evidencias.
 ............................................................................................................................................................... 714 
4. Rediseño del modelo económico con exclusión del tiempo exonerado y deducción específica sobre 
gestión deficiente de contingencia. ....................................................................................................... 715 
5. Implantación de un protocolo regional de contingencia inmobiliaria y de una auditoría trimestral de 
resiliencia operativa. .............................................................................................................................. 716 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 717 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 718 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 719 

Caso práctico 18. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Deducciones automáticas 
controvertidas por datos IoT y BMS en una cartera inmobiliaria logística multisede. ............... 722 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 722 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 725 

1. Auditoría forense del dato y clasificación de fuentes digitales por nivel de fiabilidad contractual... 725 
2. Distinción contractual entre alerta automatizada, incidencia validada y deducción económica 
consolidada. ........................................................................................................................................... 726 
3. Rediseño del expediente probatorio para activos inmobiliarios logísticos con integración entre dato 
automático, evidencia humana y contexto operativo del arrendatario. ............................................... 727 
4. Revisión del modelo económico para separar disponibilidad real del activo, uso intensivo autorizado y 
fallo de gestión del FM. .......................................................................................................................... 728 
5. Implantación de un comité mensual de dato inmobiliario crítico y protocolo de recalibración contractual.
 ............................................................................................................................................................... 729 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 730 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 731 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 732 

Caso práctico 19. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Recalibración contractual 
por cambio de uso y sobreocupación en un activo inmobiliario de oficinas convertido parcialmente 
en flex office. ......................................................................................................................... 736 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 736 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 739 

1. Diagnóstico inmobiliario-operativo del cambio de uso y construcción de una línea base contractual 
revisada. ................................................................................................................................................. 739 
2. Separación entre incumplimiento del proveedor, sobrecarga operativa del activo y necesidad de 
modificación contractual. ...................................................................................................................... 740 
3. Rediseño de los SLA/KPI para entornos de flex office dentro de un activo inmobiliario mixto. ........ 741 
4. Creación de un régimen transitorio de reequilibrio con deducciones moduladas y revisión económica del 
alcance. .................................................................................................................................................. 742 
5. Integración de la propiedad, el gestor del activo y el proveedor en una mesa de adaptación del modelo 
inmobiliario-operativo. .......................................................................................................................... 743 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 744 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 745 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 746 

Caso práctico 20. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Revisión de deducciones y 
reparto de responsabilidades en un activo inmobiliario sociosanitario con servicios críticos y 
explotación 24/7. .................................................................................................................. 749 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 749 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 752 

1. Delimitación funcional entre FM inmobiliario, operación asistencial y uso intensivo del activo. ..... 752 
2. Redefinición probatoria de las incidencias de confort y continuidad en activos sociosanitarios. ..... 753 
3. Revisión del modelo de deducciones para distinguir incumplimiento puro, adaptación insuficiente y 
desajuste estructural del activo. ............................................................................................................ 754 
4. Separación entre indicadores específicos deducibles y KPI agregados de satisfacción del operador.755 
5. Constitución de una mesa patrimonial-operativa con revisión trimestral de adecuación del FM al modelo 
real del activo. ........................................................................................................................................ 756 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 757 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 758 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 759 

Caso práctico 21. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Pérdida parcial de 
evidencias digitales y reconstrucción del cierre mensual en una cartera inmobiliaria de oficinas y 
retail urbano. ........................................................................................................................ 763 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 763 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 765 

1. Activación de un protocolo formal de reconstrucción probatoria con jerarquía de soportes y cadena de 
custodia reforzada. ................................................................................................................................ 765 
2. Separación entre fallo de ejecución material, fallo de custodia documental y fallo de gobierno del dato.
 ............................................................................................................................................................... 767 
3. Reconstrucción del cierre mensual con validación por muestras críticas y umbrales de materialidad.768 
4. Rediseño del modelo económico para evitar la doble traducción del fallo documental................... 769 
5. Implantación de un plan de resiliencia documental y continuidad probatoria para FM inmobiliario 
digitalizado. ............................................................................................................................................ 770 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 771 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 771 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 773 

Caso práctico 22. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Doble deducción y 
penalización encubierta en un contrato de Facility Management inmobiliario con service credits, 
scoring global y retención sobre factura. ................................................................................ 776 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 776 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 779 

1. Cartografía económica integral del contrato y clasificación funcional de cada mecanismo correctivo.779 
2. Regla de absorción económica y prohibición expresa de doble traducción de un mismo hecho. .... 780 
3. Revisión del scoring global para convertirlo en mecanismo residual, no acumulativo. .................... 781 
4. Tratamiento separado de la compensación al arrendatario y elevación del estándar probatorio para 
daños extraordinarios. ........................................................................................................................... 782 
5. Diseño de un modelo de cierre mensual con tres capas claramente diferenciadas: deducción firme, 
reserva provisional y reclamación extraordinaria. ................................................................................. 783 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 784 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 785 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 786 

Caso práctico 23. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Validación unilateral del 
expediente mensual y pago parcial bajo reserva en un complejo inmobiliario administrativo del 
sector público. ....................................................................................................................... 789 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 789 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 792 

1. Separación formal del cierre mensual en resultado validado, resultado controvertido y resultado 
pendiente de auditoría. ......................................................................................................................... 792 
2. Regulación expresa del pago parcial bajo reserva y límites a la validación unilateral en contratos públicos 
de FM inmobiliario. ................................................................................................................................ 793 
3. Revisión metodológica de las partidas deducidas para distinguir incumplimiento material, fallo 
documental y sobreexigencia por intensidad de uso del activo público. .............................................. 794 
4. Creación de un comité económico-técnico acelerado para resolución de discrepancias mensuales antes 
del siguiente cierre................................................................................................................................. 795 
5. Integración del control financiero público con una regla de “cierre limpio” y trazabilidad reforzada de las 
partidas retenidas. ................................................................................................................................. 796 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 797 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 798 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 799 

Caso práctico 24. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Desalineación documental 
y económica en un contrato multisede de Facility Management inmobiliario entre España y 
Latinoamérica. ....................................................................................................................... 802 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 802 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 804 

1. Construcción de una matriz regional de equivalencia probatoria y operativa. ................................. 804 
2. Redefinición del punto inicial y final de cómputo con reglas regionales obligatorias y anexos locales de 
aplicación. .............................................................................................................................................. 806 
3. Separación del expediente mensual en dos planos: validación local y validación regional consolidada.807 
4. Rediseño del modelo económico para diferenciar incumplimiento local acreditado, debilidad documental 
local y riesgo de comparabilidad del portfolio. ...................................................................................... 808 
5. Hoja de ruta de madurez regional con hitos obligatorios de armonización documental, tecnológica y 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

contractual. ............................................................................................................................................ 809 
Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 810 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 810 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 812 

Caso práctico 25. “FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, 
LIQUIDACIÓN MENSUAL DE DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS.” Reordenación integral del 
contrato y cierre transaccional de una disputa acumulada en una cartera inmobiliaria internacional 
tras riesgo de arbitraje. .......................................................................................................... 815 

Causa del Problema .................................................................................................................................... 815 
Soluciones Propuestas ................................................................................................................................ 818 

1. Desagregación total de la controversia acumulada en una matriz maestra de hechos, causas, 
mecanismos económicos y estado probatorio. ..................................................................................... 818 
2. Peritaje técnico-económico limitado con mandato de depuración, no de reescritura arbitral del contrato.
 ............................................................................................................................................................... 819 
3. Separación de la disputa en tres carriles: liquidación retrospectiva, regularización financiera y 
recalibración estructural del contrato. .................................................................................................. 820 
4. Acuerdo transaccional de cierre con regla de absorción reforzada, consolidación parcial y renuncia 
cruzada condicionada. ........................................................................................................................... 821 
5. Adenda integral de modernización del contrato: SLA/KPI, evidencias, scoring, reservas y escalado.822 

Consecuencias Previstas ............................................................................................................................. 823 
Resultados de las Medidas Adoptadas ....................................................................................................... 824 
Lecciones Aprendidas ................................................................................................................................. 825 

 
 



 

 
 

 

 

>Para aprender, practicar    

>Para enseñar, dar soluciones  
>Para progresar, luchar  
Formación inmobiliaria práctica > Sólo cuentan los resultados 

¿QUÉ APRENDERÁ? 
  

  
 
¿QUÉ APRENDERÁ CON LA GUÍA PRÁCTICA DE "FACILITY MANAGEMENT 
INMOBILIARIO: CÁLCULO DE SLA/KPI, EVIDENCIAS, LIQUIDACIÓN MENSUAL DE 

DEDUCCIONES Y RESOLUCIÓN DE DISPUTAS"? 
 

 Comprender los fundamentos del Facility Management inmobiliario 
aplicados al cálculo de SLA/KPI y al control de deducciones. 

 Definir correctamente el alcance contractual de los servicios y traducirlo a 

obligaciones medibles y verificables. 
 Diseñar SLA técnicamente robustos, con umbrales claros, tolerancias 

justificadas y reglas de cómputo precisas. 
 Construir KPI útiles, con fórmulas de cálculo coherentes, fuentes de dato 

fiables y ponderaciones proporcionadas. 

 Configurar sistemas económicos de deducciones compatibles con la 
proporcionalidad contractual y con la continuidad del servicio. 

 Implantar un sistema sólido de evidencias, trazabilidad, custodia 
documental y defensa probatoria del cierre mensual. 

 Integrar herramientas digitales, gobierno del dato y reporting para 

automatizar el control del contrato de Facility Management inmobiliario. 
 Organizar el procedimiento mensual de validación, liquidación de 

deducciones, facturación y tratamiento de reservas o discrepancias. 
 Auditar la exactitud del cálculo, la calidad de la evidencia y la coherencia 

entre operación, dato y resultado económico. 

 Prevenir, gestionar y escalar disputas contractuales relacionadas con 
SLA/KPI, evidencias, deducciones y responsabilidad. 

 Aplicar formularios, checklists y modelos operativos listos para adaptar a 
contratos y activos inmobiliarios reales. 

 Resolver casos prácticos de oficinas, retail, logística, activos 

sociosanitarios, hoteles, coworking y contratos multisede en España y 
Latinoamérica. 
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Introducción.  
 

  
 
FACILITY MANAGEMENT INMOBILIARIO: DEL CONTROL REACTIVO A LA GESTIÓN 
CONTRACTUAL INTELIGENTE 

 
En el Facility Management inmobiliario ya no basta con prestar servicios, resolver 

incidencias o mantener un edificio en funcionamiento. El sector exige hoy una 
gestión mucho más precisa, documentada y estratégica, capaz de integrar 
operación, dato, evidencia, control económico y resolución ordenada de 

discrepancias. En un entorno en el que propietarios, promotores, gestores de 
activos, técnicos, consultores y responsables de contratación trabajan con 

activos cada vez más complejos, la diferencia entre una gestión solvente y una 
gestión vulnerable suele estar en la capacidad de medir bien, justificar bien y 
decidir bien. Cuando los SLA/KPI están mal diseñados, las evidencias son débiles 

o las deducciones mensuales carecen de coherencia, aparecen conflictos, 
sobrecostes ocultos, pérdida de valor del activo y una erosión progresiva de la 

relación contractual. 
 
Esta guía práctica nace precisamente para dar respuesta a esa necesidad 

profesional. Su propósito es ofrecer una herramienta clara, rigurosa y 
directamente aplicable para quienes necesitan dominar el cálculo de SLA/KPI, la 

gestión de evidencias, la liquidación mensual de deducciones y la resolución de 
disputas en contratos de Facility Management inmobiliario. A lo largo de sus 
capítulos, el lector encontrará una estructura completa que abarca desde los 

fundamentos del modelo contractual y metodológico hasta la implantación 
operativa, la auditoría del dato, la validación económica del cierre mensual, la 

prevención de conflictos y la aplicación sectorial en oficinas, retail, logística, 
activos sociosanitarios, hoteles, coworking y sector público. La obra se completa 
con formularios, checklists y casos prácticos que permiten trasladar 

inmediatamente el contenido a la realidad diaria de los activos. 
 

Para el profesional del sector, el valor de esta guía es doble. Por un lado, aporta 
criterios técnicos y contractuales para diseñar sistemas de medición sólidos, 
proporcionados y defendibles. Por otro, proporciona herramientas concretas para 

mejorar la gestión del contrato, reducir la litigiosidad, reforzar la trazabilidad 
documental y elevar la calidad del reporting y del control económico. Esto se 
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traduce en beneficios tangibles, como una mejor estructuración de deducciones, 
una mayor seguridad en el cierre mensual, una mejor coordinación entre cliente 

y proveedor y una reducción del riesgo de errores metodológicos o probatorios. 
Pero también genera beneficios menos visibles y no menos importantes: mayor 

confianza en la gobernanza del contrato, mayor capacidad de anticipación, mejor 
posicionamiento profesional y una visión mucho más madura del Facility 
Management como disciplina estratégica al servicio del activo inmobiliario. 

 
Adquirir una guía como esta no es simplemente comprar contenido técnico. Es 

invertir en criterio profesional, en capacidad de decisión y en una metodología de 
trabajo que puede marcar una diferencia real en la calidad de los contratos y en 
la rentabilidad de los activos. Quien domina estos aspectos no solo gestiona 

mejor los servicios, sino que protege mejor el valor del inmueble, mejora la 
relación entre las partes y reduce de forma muy significativa el coste oculto del 

desorden contractual. En un mercado cada vez más exigente, contar con una 
referencia práctica y especializada deja de ser una ventaja secundaria para 

convertirse en una necesidad profesional. 
 
Estar actualizado ya no consiste solo en conocer conceptos, sino en saber 

aplicarlos con precisión, con sentido económico y con seguridad documental. Esa 
es la verdadera diferencia entre una gestión meramente operativa y una gestión 

excelente. Esta guía práctica está pensada para quienes quieren dar ese paso, 
reforzar su posición profesional y trabajar con una base más sólida, más 
moderna y más útil. El siguiente nivel de calidad en Facility Management 

inmobiliario empieza por comprender mejor el contrato, medir mejor el servicio y 
defender mejor cada decisión. Esa es, precisamente, la finalidad de esta obra. 


