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La magia existe y se fabrica

Un hotel vende noches. Un profesional vende sentirse esperado.

*

En cinco lineas

Llamamos magia a ese momento en que un huésped siente que el hotel lo conoce, lo espera y lo cuida —y lo
recuerda arfios después de olvidar el precio de la habitacion. Parece un don de algunas personas; no lo es. La
magia es una técnica humilde con cuatro ingredientes que no cuestan dinero: ver, nombrar, hacer un gesto y
recordar. Esta ficha los desmonta uno a uno para que dejes de admirar la magia y empieces a fabricarla,
tengas el puesto que tengas y falte lo que falte.

Los cuatro ingredientes, paso a paso

1. VER. La magia empieza en la mirada: el que ve al huésped —de verdad, no de pasada— detecta el
cansancio, la celebracién, la duda, el nifio dormido. Sin observacién no hay magia posible; solo servicio
correcto, que es su hermano aburrido.

2. NOMBRAR. El nombre propio es el sonido méas poderoso del hotel. «Sefiora Diaz, su mesa estd lista» vale
por dos sonrisas. Se usa dos veces por conversacion; mas suena a técnica de manual.

3. EL GESTO. Pequeno, concreto, no pedido: la mesa con mejor vista, el café «como ayer», la toalla extra
antes de que la pidan. El gesto dice «pensé en ti antes de que llegaras» — y eso es exactamente lo que se
recuerda. Y siempre dentro de tu terreno: tus funciones, tu formacion, tu autorizacion y tu seguridad; si el
gesto pertenece a otro puesto, se coordina con quien corresponde — sin desatender el tuyo.

4. RECORDAR. La magia de mafnana se fabrica registrando hoy — pero registrando bien: de lo que el
huésped te cuenta, se anota solo la preferencia con una finalidad concreta de servicio (el aniversario que
celebrara aqui, el café como le gusta), en el soporte que tu hotel autorice, accesible Unicamente para
quien le atiende, conservada mientras sirva y eliminada después. Lo deméas — su vida, sus confidencias,
su equipo de futbol — se escucha y se deja ir: escuchar no es archivar. Los datos delicados —una alergia,
la salud, un menor— viven solo en el sistema autorizado, nunca en notas personales. Un hotel con
memoria parece un hotel con alma — y la memoria profesional tiene un solo duefo: el sistema, no el
bolsillo.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Presupuesto para detalles Los cuatro ingredientes cuestan cero. La magia de recursos (el regalo, la
mejora) es la mas cara y la menos memorable; la magia de atencion es gratis y
es la que se cuenta a los amigos.

Tiempo (turno desbordado) Ver y nombrar caben en cualquier turno: son forma, no tarea anadida. El gesto
se reserva para uno o dos huéspedes al dia — elegidos por criterios objetivos:
una necesidad detectada, la ocasién de la estancia, la oportunidad real del
servicio; nunca por simpatias ni apariencias. Magia racionada sigue siendo
magia.




Memoria de sistema (sin Un soporte Unico que el hotel autorice — aunque sea sencillo —, con acceso

CRM, sin fichas) limitado a quien lo necesita, y cinco minutos de briefing. Los mejores hoteles
del mundo empezaron a recordar con poco; nunca con papeles sueltos, y los
datos de salud o de menores, solo en el canal establecido.

Errores frecuentes

4 Confundir magia con servilismo: la magia se hace de igual a igual, con orgullo de oficio; arrastrarse
incomoda al huésped tanto como la frialdad.

¢ Sobreactuar: la magia susurra. El aspaviento, el exceso de confianza y el humor no pedido son su
caricatura.

¢ Fabricarla solo para quien parece importante: el huésped discreto de hoy es la resefia de mafiana — vy el
director se fija precisamente en cémo tratas a quien «no toca».

¢ Anotar solo para ti — o anotar de mas — en vez de registrar la preferencia util, y solo esa, en el canal
autorizado del equipo: la magia individual muere contigo; la de equipo se convierte en reputacion del hotel.

LA REGLA DE ORO

«La magia no es hacer algo extraordinario.
Es hacer lo ordinario como si esa persona fuera extraordinaria.»

El ejercicio de esta ficha

Recuerda la mejor atencion que hayas recibido en tu vida — en un hotel, una tienda, un hospital, donde sea.
Escribe qué hizo exactamente esa persona, con verbos concretos. Después subraya cudl de los cuatro
ingredientes uso sin saberlo. En la correccién que sigue te comparto la mia.

Para profundizar: La Operacion Hotelera, Volumen Il — «El lujo como capa operativa».
© Daniel Roiz Baztan - Delante del Huésped - Todos los derechos reservados




