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La línea roja y el error propio
El error contado juega a tu favor.

El error tapado te define.

En cinco líneas

Dos lecciones incómodas que ningún manual junta y la realidad sí. La primera: aguantar presión es parte del

oficio; aguantar humillación, no — y saber dónde está esa línea, y cómo se defiende con profesionalidad,

protege tu dignidad y la de tu equipo. La segunda: te vas a equivocar — cobros mal hechos, reservas

confundidas, promesas olvidadas — y en ese momento tu carrera se juega más en la reacción que en el error:

el que da la cara, corrige y avisa sale fortalecido; el que tapa, minimiza o deja que se descubra queda marcado.

Las dos lecciones comparten raíz: la serenidad de saber quién eres profesionalmente.

El guion, paso a paso

1. La línea roja del trato. El huésped puede estar enfadado, ser injusto y hasta grosero con la situación — todo

eso se gestiona con la ficha 41. Lo que no se gestiona: el insulto personal, la vejación, la amenaza. Ahí el

guion cambia: con calma total, «quiero ayudarle, y para eso necesito que hablemos con respeto». Una vez.

Si persiste, te retiras con dignidad y avisas al superior — retirarse a tiempo es profesionalidad, no derrota.

2. Defiende también al compañero. Si presencias la humillación de un compañero — especialmente de uno

nuevo —, intervienes: te sumas con serenidad («¿puedo ayudarles?»), desvías el foco y te llevas la gestión.

Nadie aguanta solo delante de un huésped: esa es la versión bajo presión del «somos uno» de la ficha 3.

3. El error propio: la secuencia de dar la cara. Detectado el fallo: primero se corrige o contiene lo corregible;

segundo se avisa al superior ANTES de que se entere por otros — con el error, la causa y tu propuesta de

solución en la misma frase; tercero, si afecta al huésped, la disculpa profesional: mirada, «me equivoqué

yo, y lo arreglo así», sin arrastrarse y sin adornos.

4. La disculpa sin teatro. Ni el drama («no sé cómo ha podido pasarme») ni la minimización («bueno, tampoco

es para tanto»): el término medio profesional es responsabilidad + solución + gratitud por la paciencia. Los

huéspedes perdonan errores con una facilidad asombrosa — lo que no perdonan es la sensación de que se

los quisieron colar.

Con recursos limitados: cómo sostener el estándar

Si no tienes... El estándar se sostiene así

Superior presente al que
escalar

La línea roja se defiende igual y el aviso se hace al primer responsable
localizable — o se registra y comunica en cuanto sea posible. Lo que no cambia
nunca: ni aguantas la vejación en soledad ni tapas el error hasta «encontrar el
momento».



Delante del huésped

QUÉ HACER QUÉ NO HACER QUÉ NUNCA HACER

Mantener la calma exacta que el
otro perdió. Dar la cara ante tu
error con solución incluida.
Proteger al compañero bajo fuego.

Responder al insulto con insulto o
con ironía — el huésped grabará
solo tu mitad. Esconder el error
esperando que no se note: se nota
siempre, y tarde.

Humillarte para aplacar: la dignidad
profesional no es negociable, y un
hotel que deja humillar a su gente
enseña a sus huéspedes a hacerlo.
Y jamás dejar que un compañero
cargue con un error tuyo — eso no
se recupera nunca.

Errores frecuentes

  Confundir presión con humillación: el enfado por el problema se atiende; el ataque a la persona se detiene.

  Aguantar de más «por no montar escena»: la escena ya la montó él — tú solo decides si termina con tu

dignidad intacta.

  El aviso del error a medias («ha habido un problemilla»): el superior que descubre después la dimensión real

ya no te cree la próxima vez.

  Fustigarse en público: la autocrítica interminable incomoda al huésped y devalúa tu solución — corrige,

aprende y sigue sirviendo con la cabeza alta.

LA REGLA DE ORO

«El error contado juega a tu favor.

El error tapado te define.»

El ejercicio de esta ficha

Cobraste mal una factura esta mañana — 40 de más — y lo descubres tú solo a mediodía. El huésped sigue en

el hotel y no se ha dado cuenta. Escribe tu secuencia completa: qué haces primero, qué le dices a tu superior

(palabra por palabra) y qué le dices al huésped. En la corrección que sigue te comparto mi versión — y

arrancamos el Módulo 13: El equipo, el turno y la calidad.
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