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Caso practico 7. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD): FASEADO
DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Reclamacién por habitaciones

fuera de servicio mas tiempo del previsto en una reforma faseada de hotel urbano................. 664
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1. Reconstruccion cronoldgica y contractual del retraso con delimitacion precisa de las habitaciones
afectadas y de los periodos de indisponibilidad real. .......c..ccoovieeiiiiiiiiniii e 666
2. Cuantificacion técnica y econdmica de la pérdida de ingresos mediante metodologia combinada de
histdrico, presupuesto y comportamiento real de Mercado. ........ccocveeeveeriiieeneeniieeeiee et 667
3. Separacidn de causas y andlisis de imputacion causal para diferenciar retraso atribuible al contratista,
hechos imprevistos y restricciones operativas iNNerentes. .........ceeccvvieeeciiie e e 669
4. Creacion de un expediente documental de reclamacion con narrativa causal completa y reserva de
derechos formalizada en tiemMPOo ULl .......ooooiiieieiii e e et aae e e e aaeeeeas 670
5. Estrategia simultanea de mitigacion operativa para limitar el dafio mientras se preparaba la reclamacion.
............................................................................................................................................................... 671
6. Mesa de negociacién técnico-econdmica previa al escalado del conflicto, con escenarios de acuerdo y
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Caso practico 8. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD): FASEADO
DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Sobrecoste por cambio de
alcance durante la reforma de un hotel en explotacién con debate sobre aprobacion y
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1. Auditoria integral del cambio de alcance para diferenciar imprevisto técnico, mejor definicion del
proyecto, mejora aspiracional y verdadera variacion contractual. .......ccccooeiiiieiiiiiiccciiee e, 682
2. Activacion estricta del procedimiento de gestion de cambios con congelacion parcial del disefio y
prohibicidn de introducir mejoras N0 aprobadas. ..........cocciiiiiiiiii e e 684
3. Analisis econdmico comparativo entre coste incremental del cambio y valor incremental del
reposicionamiento, con participacion de asset management y reVENUE. .......cccceevveeeeeceveeeeeieeeeesinneeenns 685
4. Separacion expresa entre coste de cambio y responsabilidad por extension de plazo y pérdida de
104 =E]o 1 PSPPIt 686
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adoptadas Por UrgeNCia OPEIAtIVA. ...eieiiic ittt ee et e e e et e e e e e eebaae e e e e e e seerbstaeeeeeeseennnnnes 687
6. Negociacion técnico-econdmica estructurada con solucidon mixta: reconocimiento parcial, redisefio
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Caso practico 9. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD): FASEADO
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DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Reclamaciones de huéspedes por
molestias de obra y deterioro reputacional durante la modernizacion de un hotel en explotacion.

............................................................................................................................................. 695
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2. Reingenieria inmediata del plan de convivencia obra-hotel con nuevos umbrales acusticos, control
ambiental reforzado y revision de reCorridos. ........ooouiiiieiiiiiiieeiiie et 698
3. Creacion de un protocolo unificado de respuesta a reclamaciones con matriz de gravedad,
compensaciones tipificadas y registro Causal. ........cooceiiiiiiiiiiiiiiie e 699
4. Sistema diario de reputacion e incidencias con cruce entre PMS, resefias online, partes de obray
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5. Intervencion especifica sobre cuentas corporativas, grupos y huéspedes de alto valor para evitar
escalado reputacional Y COMEICIAL ......ccuiii i e e e e et e e e ta e e e aae e e eareaeens 701
6. Preparacion de un expediente técnico-econdmico para posible imputacion de costes al contratista, sin
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Caso practico 10. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Interrupcién de
climatizacion y agua caliente durante la renovacion de instalaciones en un hotel corporativo en
(=31 s] (o1 % Yol o T FASuR PPN 711
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Soluciones Propuestas
1. Activacién inmediata de un plan de contingencia técnica y operativa con mando Unico de crisis. .. 713
2. Sectorizacidn de emergencia del inventario y politica dindmica de bloqueo, reasignacién y recuperacion
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3. Revision completa de la maniobra técnica fallida, con prueba de carga real, esquema de bypass
reforzado y protocolo de reactivacion PoOr €TaPas. ........ececuiieiiiiieeeiieeeeecie e eeee e e see e e e eare e e eeaae e e esareeaens 716
4. Protocolo especifico de atencidon al huésped afectado, con compensaciones graduadas, comunicacidn
clara y proteccion de clientes @Strat@giCOS. .. ..uiiiiiiiiiiiiee ettt s e e et e e are e e eaaeeeeas 717
5. Cuantificacion econdmica diferenciada del impacto: pérdida de ingresos, compensaciones, costes
internos y daifio comercial razonablemente atribuible. ...........ocovieiiiiiiieci e 718
6. Matriz de responsabilidades y estrategia de resolucidn del conflicto entre propiedad, contratista,
direccion facultativa y OPEIaCION. .......cccuiii ittt e e e et e e e e ate e e s etbeeeeeabaeeeeasaeaeeareaaans 719
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Caso practico 11. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Mediacion técnica y
acuerdo transaccional tras una controversia compleja por plazo, sobrecostes y afeccion a la
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1. Congelacion parcial del conflicto y creacién de una mesa técnica de controversias separada de la gestion
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2. Preparacion de un expediente probatorio dual: reclamacion del contratista y reclamacion de propiedad-
operacién, con cronologia Unica y criterios homogéneos de evidencia. .......ccccceveveveeeeccieeeeciee e, 729

3. Designacion de un experto técnico-econémico independiente para emitir una opinidn no vinculante
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previa a la mediacion fOrmMal. ..ottt 730

4. Segmentacion de las controversias en paquetes negociables: plazo, coste directo, pérdida de ingresos,
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5. Diseflo de una estrategia de mediacion formal con escenarios de salida, umbrales econdmicos y
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6. Cierre transaccional por etapas, vinculado al avance final de obra, a la entrega estable del productoy a la

renuncia reciproca condicionada de determinadas reclamaciones. ..........cccoecveeeiiieeiniiiieeeniiee e, 734
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Caso practico 12. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Paralizacion parcial por
desajuste entre la licencia concedida y la obra ejecutada en zonas comunes de un hotel en
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Causa del Problema.......
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1. Auditoria juridico-técnica urgente del perimetro licenciado, del alcance realmente ejecutado y de las

alternativas de regularizacidn sin cierre total del activo. .........cceviiiiiiiiiiiiiie e 744

2. Redefinicion inmediata del faseado y del modelo operativo provisional para aislar las zonas paralizadas y
proteger la continuidad del hotel. .......c.ooiiiiiiiie e 745

3. Apertura de un expediente de cambio y responsabilidad para separar mejora aspiracional, error de
tramitacion, ejecucién anticipada y coste de paralizacion. ..........cccoeccieeeiiiie e 746

4. Estrategia de regularizacidon administrativa por fases, combinando subsanacién técnica, redisefio parcial
y negociacion de continuidad de actividad. ........coooeiiiiiiiiiniii e 748

5. Proteccion econdmica de la explotacion mediante control especifico de pérdida de ingresos en F&B,
eventos, habitaciones afectadas y costes de experiencia huésped. ..........ccocueeeiieiiiinieinieeniecnieeeeen 749

6. Estrategia de resolucion multilateral: negociacion con contratista, revisién de responsabilidad del equipo
técnico y cierre transaccional condicionado al restablecimiento estable del producto
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Caso practico 13. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Reprogramacion de un
resort en temporada de lluvias tras un episodio meteorolégico severo y conflicto sobre seguro,
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1. Activacidn de un protocolo extraordinario de emergencia meteorolégica con reconduccion inmediata del
faseado y proteccidn prioritaria de la eXplotacion. .......cceecccuiieeeiiiie e et 760
2. Auditoria técnica del dafio para separar afectacion meteoroldgica directa, dafio amplificado por
deficiencia de protecciones y trabajos @ reNACET. ......ccueeveiiiieieiiie e 761
3. Revision coordinada del programa asegurador y apertura ordenada de expedientes de siniestro,
evitando solapamientos y vacios de CObErtUra. ........cccieeiiiie e 763
4. Reprogramacion comercial y operativa del resort para proteger temporada alta, reposicionar
expectativas y minimizar pérdida de INGrESOS. .......eiiiiuiieeeiiee ettt eeete e e e eaee e e ta e e e e eaaeeeesareeeens 764
5. Cuantificacion diferenciada del perjuicio econdmico: dafio material, coste de reprogramacion, pérdida
de ingresos y gasto de MILIGACION. .......ccuiii ittt et e e et e e e e ate e e e etbe e e e araeeeesaeaeenareeaens 765
6. Estrategia de resolucion compartida del conflicto: reconocimiento parcial de fuerza mayor, imputacion
parcial por mala preparacién y cierre transaccional condicionado a estabilidad final. ......................... 766
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Caso practico 14. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Accidente de un
huésped en un recorrido provisional y conflicto sobre responsabilidad, seguros y continuidad
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(0 TV LY e 1=l o] o1 (=T - O PP PPPPP 773

Y] (8ol o L= o] YU L= - LN 775
1. Activacidn de un protocolo integral de incidente con preservacion de prueba, atencidn prioritaria al
huésped y control reputacional INMEdIAto. ........cuevieiiiii i e e e 775
2. Cierre preventivo del recorrido afectado y auditoria urgente de todos los itinerarios provisionales
ADIEItOS @ NUBSPEUES. ..ottt ettt s bt e st e s abe e st e e st e e sateesabeesaneens 776
3. Revision contractual y preventiva de la cadena de validacidn del recorrido: ejecucion, supervision,
recepcion provisional y autorizacion de uso por hUESPEES. ........ccccuveieeiiiieeciiee et 778
4. Activacidn coordinada de las pdlizas de responsabilidad civil del hotel y del contratista, con estrategia de
no solapamiento y preservacion de acciones de repetiCion. ........cccccveeeeeiiiieciee e 778
5. Cuantificacion integral del coste del accidente: dafio personal reclamado, service recovery, afectacion a
explotacion y coste correctivo del @NtOrNO0. .......ocueiriiiiieiii e s 779
6. Cierre preventivo del conflicto mediante acuerdo con el huésped, plan de mejora inmediata y
negociacion de reparto interno de responsabilidad entre propiedad, contratista y técnicos. ............. 780

CONSECUBNCIAS PreVISTAS. . uuiiiiiiiiiiiiiteeee ettt ettt et e e e s ettt et e e e s et be et e e e sessnbateeeeesssassbntaeeeeessansnraes 781
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Caso practico 15. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Conflicto tripartito por
exigencias de marca, retraso en la reapertura de habitaciones premium y discusién sobre quién

asume el coste de 1a no conformidad. .......cceceeeiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiii e ssaaeaeas 788
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1. Auditoria conjunta de no conformidades de marca para separar defecto de ejecucion, divergencia de
disefio, exigencia sobrevenida y mejora aspiracional.........cccccuviieiiiiiiiiiiieee e 790
2. Protocolo de reapertura parcial del bloque premium con doble validacién: técnica y comercial, evitando
(EWloTeqTor- W o] o YA F= e [ oo fo ol o F-Yo F- VAR SRR 791
3. Revision contractual especifica del brand compliance como fuente potencial de cambio de alcance, con
reglas de imputacion de COStE Y PlAZz0. ...eiiccuiiiiiiieeccee e e e e e eaee e e saaeeeeas 792
4. Cuantificacion diferenciada del dafio: retraso en liberacidn de inventario premium, pérdida de ADR
incremental, gastos de retrabajo y coste reputacional controlado. ........cccceeeveiiiiiieiciiiee e, 793
5. Mesa tripartita de producto entre propiedad, operador y marca para redefinir el estdndar minimo
explotable y 1as Mejoras diferibIes. ...........eii it et a e 794
6. Cierre transaccional escalonado entre propiedad y contratista, con reserva de ajuste interno posterior
entre propiedad, OPErador Y MArCa.......coiciiiiiiee ettt e e e e e eesare e e e e e e sesbaaeeeeeeesenbataeeeeeesesnnnsnes 795
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Caso practico 16. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Cambio de operador y
ajuste de marca en mitad de la obra con conflicto sobre alcance, calendario comercial y reparto del
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1. Congelacion téctica del proyecto y auditoria de compatibilidad entre obra en curso, estandar del nuevo
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operador, licencias existentes y calendario de transiCion. .........ccocceevieeiiiiiiieniie i 805
2. Diseio de un “producto minimo de transiciéon” para permitir una entrada escalonada del nuevo
operador sin rehacer el Proyecto COMPIETO. ...cccccuiiiiiiiiie e e e ae e e e areeeeas 806
3. Reordenacién del faseado de obra con prioridad a las zonas criticas para el cambio de banderay
mantenimiento del inventario Mas rentable. ........ooiiviiiiiiiiii e 807
4. Protocolo contractual de transicion entre operador saliente, propiedad y operador entrante, con
delimitacidn de responsabilidades operativas y comerciales. ..........coceeviiiiieiniieiiiinieeeceec e 808
5. Cuantificacion diferenciada del impacto econdmico del cambio de operador: sobreCAPEX de adaptacion,
retraso comercial, pérdida de ingresos transitoria y costes de transicion. ........c.ccccecceerieeeieeniieeneenne 809
6. Acuerdo de reequilibrio con el contratista y cierre en dos tiempos con el nuevo operador: uno para la
obra y otro para la explotacion fULUIA. ........ccuuiiieiii e e e e e nre e e e aaeeeens 810
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Caso practico 17. "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD):
FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y RECLAMACIONES." Hallazgo estructural en
un hotel histdrico en explotacion y rediseiio urgente del faseado para evitar el cierre total del
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1. Activacién de un comité de crisis estructural con prioridad absoluta de seguridad y suspension selectiva
de zonas de riesgo, evitando el cierre total innecesario del hotel. .......ccccovveeciiiiiiiecce e, 820
2. Campafia extraordinaria de diagndstico estructural y patrimonial con modelizacidn de alternativas de
refuerzo compatibles con el hotel @bIerto. .......c.c.iiiiiiiiiii e 821
3. Redisefio integral del faseado y del business plan de obra, desplazando el centro de gravedad del
proyecto hacia zonas no afectadas y creando un “corredor de continuidad comercial”. ..................... 823
4. Estrategia de licencias y patrimonio acelerada, con documentacién complementaria y negociacidn
técnica para evitar una paralizacion administrativa mas amplia. .......ccccceeviiereeiiiic e, 824
5. Cuantificacion separada del impacto econdmico: dafio de explotacion, coste del refuerzo, coste de
reprogramacion y posible esfera de responsabilidad de técnicos, contratista y seguros. .................... 825
6. Estrategia de cierre por fases del conflicto: primero seguridad y obra, después estabilizacién operativa y
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¢ QUE APRENDERA?

h CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD)

FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y CLAIMS =

[ scroons | uicencias | peroioa oe mcresos CLAIMS
=
v

Permsony Extaracon de P v
s T

MINIMIZACION ACT
¥ COMPENSACION DE PERDIDAS

Lo que Aprendera con la Guia Practica de "REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON
EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD): FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE
INGRESOS Y RECLAMACIONES" en 12 puntos:

1. Diagnosticar si un hotel puede reposicionarse con el establecimiento abierto
sin comprometer la viabilidad técnica, operativa y comercial.

2. Diferenciar entre reforma, reposicionamiento y transformacion de producto en
activos hoteleros en explotacién.

3. Definir la estrategia de reposicionamiento del activo en funcién de ADR,
RevPAR, GOP, posicionamiento y creacién de valor.

4. Identificar los agentes clave del proyecto y repartir correctamente funciones,
riesgos y responsabilidades entre propiedad, operador, marca, técnicos y
contratistas.

5. Elaborar un diagndstico previo completo del hotel desde la perspectiva técnica,
contractual, operativa y competitiva.

6. Disefiar un plan maestro de faseado de obra compatible con la continuidad del
servicio y con la experiencia del huésped.

7. Organizar la sectorizacién, los recorridos, la reubicacién temporal de servicios
y el control del inventario de habitaciones fuera de servicio.

8. Tramitar licencias, permisos y requisitos de cumplimiento para ejecutar la
obra con el hotel abierto y mantener la actividad.

9. Contratar, coordinar y controlar la obra en convivencia con la explotacion
hotelera, reduciendo interferencias, incidencias y conflictos.

10. Medir el CAPEX, la pérdida de ingresos, la rentabilidad del proyecto y la
financiacion necesaria para maximizar el valor del activo.

11. Prevenir, documentar y gestionar reclamaciones por retrasos, sobrecostes,
afectacién a la explotacion y pérdida de ingresos.

12. Utilizar checklists, formularios y casos practicos para aplicar de forma
inmediata soluciones profesionales en proyectos reales de reposicionamiento
hotelero.

>Para aprender, practicar

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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Introduccion.

S REPOSICIONAMIENTO HOTELERO
CON EL HOTEL ABIERTO (VALUE-ADD)
J  FASEADO DE OBRA, LICENCIAS, PERDIDA DE INGRESOS Y CLAIMS. =

cLAIMS

MINIMIZACION DE IMPACTO EN OPERACION, REVISION
Y COMPENSACION DE PERDIDAS ¥~

REPOSICIONAMIENTO HOTELERO CON EL HOTEL ABIERTO: COMO CREAR VALOR
SIN DETENER LA EXPLOTACION

En el sector hotelero actual, reposicionar un activo ya no consiste solo en
reformar habitaciones, modernizar zonas comunes o actualizar instalaciones. El
verdadero reto estd en hacerlo sin destruir valor durante el proceso, sin
deteriorar la experiencia del huésped y sin comprometer la rentabilidad de la
explotaciéon. Mantener un hotel abierto mientras se ejecuta una obra exige
mucho mas que un buen proyecto técnico: requiere estrategia, planificacién,
coordinacion, control econdmico, disciplina documental y una comprension
profunda de como se cruzan obra, operacion, reputacion y cuenta de resultados.
Precisamente ahi surge la necesidad que aborda esta guia practica.

Esta guia ha sido concebida como una herramienta profesional para quienes
necesitan tomar decisiones reales en contextos complejos de reposicionamiento
hotelero con el establecimiento en explotacion. A lo largo de sus capitulos se
analizan los fundamentos del modelo Value-Add con hotel abierto, el diagndstico
previo del activo, el phaseado de obra, las licencias y el cumplimiento, la
contratacién, la coordinacién entre operacidon y construccidon, el control del
CAPEX, la pérdida de ingresos, la financiacion, los riesgos, el aseguramiento, las
reclamaciones y la resolucion de controversias. Ademas, incorpora checklists,
formularios y casos practicos que permiten trasladar de inmediato el contenido al
terreno profesional.

Para el profesional del sector, el valor de esta guia es directo y tangible. Le
ayudard a anticipar errores de planteamiento, a proteger la cuenta de
explotacion durante la obra, a mejorar la coordinacidn entre propiedad,
operador, técnicos y contratistas, y a documentar correctamente decisiones,
incidencias y posibles reclamaciones. También le permitira comprender mejor
como se mide el equilibrio entre inversion, pérdida de ingresos y creacion de
valor, cdmo se protege la reputacidn del hotel durante la reforma y como se
convierte un proyecto complejo en una actuacién controlada y defendible. En
otras palabras, no se trata solo de aprender a reformar un hotel, sino de
aprender a reposicionarlo con inteligencia empresarial y criterio operativo.

>Para aprender, practicar

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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Adquirir esta guia practica es invertir en conocimiento util, aplicable y orientado
a resultados. En un mercado donde cada punto de ADR, cada semana de retraso,
cada habitacion fuera de servicio y cada decision mal documentada pueden
alterar de forma sustancial la rentabilidad del activo, disponer de una
metodologia clara marca una diferencia decisiva. Quien domine estas
herramientas estard mejor preparado para proteger ingresos, ordenar la
ejecucion, minimizar conflictos y elevar el valor del hotel con mayor seguridad.

Hoy mads que nunca, estar actualizado no es una opcién secundaria, sino una
exigencia profesional. Los activos hoteleros compiten no solo por ubicacién o
categoria, sino por su capacidad para transformarse sin perder solidez operativa
ni atractivo comercial. Esta guia le ofrece el conocimiento, los criterios y las
herramientas necesarias para dar ese paso con fundamento. Avanzar hacia una
gestion mas técnica, mas estratégica y mas rentable empieza por comprender
como reposicionar mejor. Y ese es, precisamente, el proposito de esta obra.

>Para aprender, practicar

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados



