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El dueño de la relación: anticipar antes que resolver

Mis tres señales, las que busco en cualquier hotel que dirijo: el saludo que se apaga (el huésped que el

lunes sonreía y el miércoles pasa mirando al suelo), la rutina que se rompe (la pareja que repetía cada

noche en el restaurante y deja de venir) y el «no molestar» que se prolonga más de lo normal. Ninguna es

una queja. Las tres son una queja incubándose.

Y el gesto: pequeño, natural, sin interrogatorio. Un «señor Díaz, ¿va todo a su gusto? Se lo pregunto de

verdad» en un cruce tranquilo — no en una emboscada. Si algo va mal, acabas de ganarte que te lo

cuenten a ti antes que a una reseña. Si todo va bien, acabas de demostrar que el hotel mira.

La clave que casi nadie ejecuta: estas señales se cazan en equipo. El camarero ve la rutina rota; la

camarera de pisos, el cartel prolongado; recepción, el saludo apagado. Si viajan al briefing, el hotel entero

anticipa. Si se quedan en cada uno, nadie.


