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Botones, conserjeria y mayordomia: presencia sin
invasion
Estar disponible sin estar encima:
esa es la distancia del oficio.

‘

En cinco lineas

Del equipaje al deseo no formulado hay una misma cadena de oficio: el botones que llega antes de que lo
llamen, el conserje que convierte una pregunta en un plan, el mayordomo que atiende sin aparecer. Los tres
dominan la habilidad mas fina del servicio: la distancia justa. Saber cuando NO intervenir es tan importante
como saber cuando hacerlo — el huésped no quiere ser saludado en cada cruce de lobby ni interrumpido a
mitad de bocado. Leer el momento y respetar la burbuja de cada persona, con la misma precision con que se
atienden sus necesidades: eso es la presencia sin invasion.

El guion, paso a paso

1. Disponible se nota; encima molesta. La disponibilidad es postura, mirada y ubicacién: estar donde se te
encuentra facil, con atencion abierta. La invasion es iniciativa constante: ofrecer, preguntar, aparecer. El
primero da seguridad; el segundo, agobio.

2. Lee la burbuja. Cada huésped trae la suya: el que quiere conversacion, el que quiere silencio, el que hoy
quiere lo contrario que ayer. Las sefales son claras si miras: auriculares, libro abierto, paso rapido, mirada
que busca. El oficio es servir al que tienes delante, no al huésped imaginario del manual.

3. El deseo no formulado. «No necesito nada» casi nunca es literal: significa «<no me atosigues». Se sigue
sirviendo en silencio: la informacion puesta a mano, el gesto preparado por si acaso, la puerta abierta con
una sola frase — «aqui me tiene si cambia de idea» — y retirada real.

4. Convierte la pregunta en plan. Cuando el huésped si se acerca, la respuesta corta es un tramite; el plan es
un servicio: «¢un sitio para cenar?» se responde con dos opciones segun su plan de la tarde, la reserva
ofrecida y el camino explicado. El conserje no informa: resuelve la noche.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Conserjeria 0 mayordomia La funcion existe aunque el puesto no: cualquier empleado puede ser el conserje
formal de su zona — conocer el destino, tener dos recomendaciones honestas y saber a
quién derivar lo que no sabe.

Conocimiento del destino Se fabrica en equipo: cada uno aporta sus dos sitios de verdad al briefing y en
una semana el hotel entero tiene carta de recomendaciones propia.




Delante del huésped

QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Estar visible y accesible, saludar Interrumpir conversaciones o Insistir tras un «no, gracias»: el
con la mirada, intervenir cuando la comidas para preguntar «sitodova = segundo ofrecimiento ya no es
sefal lo pide — y retirarse cuando bien». Perseguir al huésped con servicio, es presion. Y jamés hacer
no. ofrecimientos por los pasillos. sentir al huésped que su deseo de

silencio es un problema.

Errores frecuentes

¢ Confundir atencion con presencia constante: el gran servicio se siente, no se ve pasar cada dos minutos.
¢ El saludo mecanico en cada cruce: a la cuarta vez, el «buenos dias» repetido es ruido, no cortesia.

¢ Responder a la pregunta y no al plan: el huésped no queria una direccion — queria una buena noche.

¢ Tomarse la burbuja como rechazo personal: el que hoy no quiere hablar, mafana te buscara precisamente a
ti, porque respetaste su silencio.

LA REGLA DE ORO

«Saber cuando no intervenir
es la mitad del arte de servir.»

El ejercicio de esta ficha

Un huésped te dice «no necesito nada, gracias» con amabilidad pero con firmeza. Describe como le sigues
sirviendo durante el resto de su estancia sin molestarle ni una vez: qué preparas, qué observas, cual es tu
Unica frase. En la correccién que sigue te comparto mi version.
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