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El dueiio de la relaciéon: anticipar antes que resolver

El que resuelve es bueno.

El que anticipa es de otra categoria.

*

En cinco lineas

Atencion al Huésped no es la ventanilla de quejas: es el puesto que lee la estancia entera y actia antes de que
el problema hable. En los mejores hoteles del mundo, la anticipacion tiene una condicién: que no se note. Si el
huésped menciona de pasada que madruga, el despertador se le ofrece antes de que lo pida; si ayer pidi6 el
café fuerte, hoy llega fuerte sin pedirlo. La magia estd en que parezca coincidencia, no protocolo. Esta ficha
entrena el musculo de ver venir.

El guion, paso a paso

1. Escucha lo que se dice de pasada. Las necesidades reales casi nunca se piden: se mencionan. «Vaya
paliza de vuelo», «mafana madrugo», «mi mujer esta resfriada». Cada frase de pasada es un encargo sin
formular — el profesional que lo recoge fabrica anticipacion.

2. Lee las sefales de una estancia torciéndose. El huésped que deja de saludar, la mesa que ya no repite en
el restaurante, el «todo bien» seco, la habitacién que pide no ser molestada tres dias. Nadie se ha quejado
todavia — y ese «todavia» es tu ventana de oro.

3. Actua en pequeno y a tiempo. La anticipaciéon no son gestos grandes: es el paraguas en la puerta cuando
amenaza lluvia, la mesa tranquila sin que la pidan, el <he visto que salen temprano: les dejo el desayuno
preparado». Pequeno + a tiempo gana a grande + tarde, siempre.

4. Sin invadir. Anticipar no es vigilar ni agobiar: si el huésped percibe que le observan, la magia se convierte
en incomodidad. La medida es simple: actla sobre lo que él te dio (una frase, un gesto), nunca sobre lo que
tuviste que perseguir.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Sistema de perfiles o CRM Un soporte de Atencion al Huésped que el hotel autorice —con acceso limitado a
quien sirve— y cinco minutos en el briefing bastan: lo que se escuché ayer —
cuando es pertinente para el servicio, y solo entonces — se convierte en gesto
hoy. La anticipacion es disciplina de equipo, no software — y su memoria vive en
el canal establecido, no en notas personales.

Nada material que ofrecer La anticipacion mas valiosa es informacién y gestion: avisar del tiempo, reservar
antes de que se llene, adelantar un tramite. Anticipar no cuesta: es actuar antes
de que la necesidad se convierta en incidencia.




Delante del huésped

QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Recoger la frase de pasada, Convertir la atencién en Usar informacion del huésped para

anotarla y convertirla en gesto — interrogatorio o en presencia nada que no sea servirle mejor.

como si fuera coincidencia. constante. Presumir del gesto Comentar sus circunstancias con
(«¢ ha visto lo que le hemos quien no necesita saberlas.

preparado?»).

Errores frecuentes

¢ Esperar a la queja para actuar: cuando el huésped formula el problema, la mitad de la solucién ya llega
tarde.

¢ Anticipar solo al VIP: la sefal débil del huésped discreto es exactamente igual de valiosa — y mas
agradecida.

¢ Recoger la sefal y no pasarla: la anticipacién individual que no viaja al equipo muere en tu turno.

¢ Confundir anticipacién con adivinacioén: no se inventa lo que el huésped querra; se escucha lo que ya dijo.

LA REGLA DE ORO

«El que resuelve es bueno.
El que anticipa es de otra categoria.»

El ejercicio de esta ficha

Escribe tres senales tempranas de una estancia que se esta torciendo — sin que nadie se haya quejado aiun —
y, para cada una, el gesto pequefio y a tiempo con el que actuarias. En la correcciéon que sigue te comparto las
mias.
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