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El lujo no es un departamento: es una ejecucion

La misma tarea, hecha con intencion,

cambia de categoria.

*

En cinco lineas

Existe la idea de que el lujo es cosa de hoteles caros: marmol, marcas y suites. Es falso. El marmol se compra;
el lujo se ejecuta. Servir un café es una tarea; servirlo recordando cémo lo toma, en el sitio donde ayer le gusté
sentarse, sin que lo pidiera, es lujo — y cuesta lo mismo. En los hoteles mas distinguidos del mundo, lo que el
huésped no nota es tan importante como lo que nota: el pasillo silencioso, el detalle invisible, la intencién en
cada elemento. Esa capa de intencion se puede aplicar en cualquier hotel del mundo, con cualquier
presupuesto. Esta ficha te enseina a ponerla.

El guion, paso a paso

1. La intenciéon como ingrediente. La diferencia entre correcto y extraordinario rara vez es el qué: es el cémo
y el porqué. Preguntate en cada tarea: ¢ esto lo estoy haciendo para cumplir, o para alguien? La respuesta
se nota en el resultado aunque nadie sepa explicar por qué.

2. El detalle invisible. Lo que el huésped no ve también le llega: la copa sin huellas, la puerta que no chirria, el
uniforme planchado a las diez de la noche. El lujo es la suma de cien cosas pequefas que nadie aplaude —
y que juntas fabrican la sensacién de estar en buenas manos.

3. La coherencia sostiene la magia. Un gran hotel cuenta una sola historia: el trato, el orden, el tono, el
cuidado hablan el mismo idioma. Cuando algo la rompe —un gesto descuidado, un rincén olvidado, un
camarero que no conoce su carta— toda la historia se resiente. Tu eres un capitulo de esa historia en cada
turno.

4. Eleva tu tarea, no tu puesto. No necesitas ascender para trabajar en capa lujo: necesitas ejecutar tu tarea
de hoy con anticipacioén, precisiéon y orgullo. Los ascensos, ademas, persiguen exactamente a los que ya
trabajan asi.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Instalaciones o materiales La capa de lujo se pone sobre lo que hay: precisién, limpieza impecable,
de lujo puntualidad, trato exquisito. Un hotel sencillo ejecutado con intencién supera a
uno caro ejecutado con desgana — y el huésped lo sabe distinguir.

Formacion especifica en lujo = El maestro esta en tu hotel: identifica al compafero que todos reconocen como el
mejor y obsérvalo una semana. El lujo se aprende mirando ejecutar a quien lo
lleva dentro.




Delante del huésped

QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Ejecutar cada tarea como si el Reservar el esmero para «cuando Romper la historia del hotel delante
huésped fuera a notarla — porque venga alguien importante»: la del huésped: el desdén por un

la suma si la nota. Cuidar la intencion intermitente no es detalle, la queja del turno, el «esto
escena entera: tu zona, tu intencion, es teatro. es lo que hay». Un capitulo
uniforme, tu tono. desafinado estropea el libro entero.

Errores frecuentes
4 Confundir lujo con servilismo o con ceremonia: el lujo verdadero es sereno, cercano y sin aspavientos.
¢ Creer que sin presupuesto no se puede: el 80% del lujo percibido es ejecucion, y la ejecucién es gratis.

¢ Cuidar lo visible y abandonar lo invisible: lo invisible es precisamente donde se decide la sensacion de
calidad.

¢ Esperar a que te lo pidan: la capa lujo se pone por oficio propio, no por instruccion.

LA REGLA DE ORO

«El marmol se compra.
El lujo se ejecuta.»

El ejercicio de esta ficha

Elige la tarea méas corriente de tu puesto —la que haces cien veces sin pensar— y describela ejecutada en
capa lujo: qué cambia en la preparacion, en el gesto y en el cierre. Sin gastar un céntimo mas. En la correccién
que sigue te comparto mi ejemplo.

Para profundizar: La Operacion Hotelera, Vol. Il de la Coleccion Hotelera — Cap. 4, Mayordomia.
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