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Impecable: el uniforme, el aseo y tu metro cuadrado

Antes de tu primera palabra, tu aspecto ya hablé.

Y tu puesto de trabajo, también.

*

En cinco lineas

Hay una venta que ocurre antes de cualquier palabra: la que hacen tu uniforme, tu aseo personal y el estado de
tu puesto de trabajo. El cliente los lee en dos segundos y deduce de ellos todo lo demés — calidad de servicio,
nivel de detalle, limpieza exquisita, categoria de la casa. Es el mensaje mas barato y mas potente que un hotel
puede lanzar, y lo lanza cada empleado, en cada turno, lo sepa o no. La higiene visible de la cocina (ficha 26),
el detalle invisible del lujo (ficha 18) y el uniforme impecable a las cuatro de la marnana (ficha 9) son capitulos
de esta misma ley: la pulcritud no es estética — es informacién. Esta ficha la convierte en disciplina diaria.

El guion, paso a paso

1. El uniforme como contrato. Limpio, planchado, completo y con la placa puesta: el uniforme dice «aqui hay
un estadndar» antes de que tu digas «buenos dias». Y recuerda la ley de la ficha 26: la prenda humilde
impecable comunica mas categoria que la cara descuidada. La pulcritud no se compra — se practica.

2. El aseo personal: donde mira el cliente. Manos y ufias por delante de todo — son lo que el cliente mira en
quien le sirve un plato, le entrega una llave o le da la mano. Después: pelo cuidado o recogido, afeitado o
barba arreglada, olor neutro (ni tabaco ni perfume invasivo: el protagonista olfativo es el hotel, no td) y el
aliento vigilado. El espejo antes de entrar es el Gltimo gesto profesional antes del huésped.

3. Tu metro cuadrado es un escaparate. El mostrador despejado, la bandeja reluciente, el carro ordenado, la
mesa auxiliar limpia, el office que no se ve pero se intuye: el cliente deduce la cocina que no ve del
mostrador que si ve. Tu puesto ordenado es la prueba visible de todos los estandares invisibles del hotel.

4. La pulcritud tiene horario continuo. El uniforme de las nueve de la manana debe ser el de las once de la
noche: micro-revisién en cada pausa, la mancha se ataca al momento o se cambia la prenda, el mostrador
se despeja entre cliente y cliente. La impecabilidad que se relaja a media tarde no era estandar: era
postureo de apertura.

5. Entiende el mensaje que lanzas. Todo esto le dice al cliente una sola cosa: «aqui se cuida el detalle». Y su
deduccion es automatica e inevitable: si cuidan asi lo que veo, cémo cuidaran mi habitaciéon, mi comida, mi
seguridad. La pulcritud es la garantia visible de todo lo que el cliente no puede inspeccionar.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Uniformes nuevos o Los uniformes suficientes, su reposicion y su limpieza — o la compensacién que

suficientes corresponda — los debe proporcionar la empresa: la carencia se comunica por el
canal para que se corrija, segun la normativa y el convenio aplicables. Mientras
se corrige, la impecabilidad de lo que hay: el arreglo pedido a tiempo, el calzado
limpio. Un uniforme veterano cuidado con mimo cuenta una historia de oficio; uno
nuevo arrugado cuenta la contraria.




Lavanderia o medios en el Los medios de repaso y las prendas de repuesto los pone la casa — si faltan, se
turno piden por el canal establecido. Lo que si es del equipo es el pacto: nos revisamos
unos a otros antes de salir al pase. El espejo del comparero es el més honesto.

Delante del huésped
QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER
Revisarte antes de entrary Acicalarte, ajustarte el uniforme o Presentarte con el uniforme sin
mantenerte durante todo el turno. mirarte en superficies delante del revisar o con el aseo descuidado
Dejar tu puesto impecable para el cliente. Comer, beber o masticar «porque hoy hay poco
relevo: hereda tu escaparate (ficha en el puesto. Apoyarte en el movimiento»: el cliente de hoy no
44). mostrador como si el turno pesara. sabe cuantos clientes hay — solo

te ve a ti. Y jaméas manipular
alimentos o textiles del cliente con
las manos que acaban de tocar
otra cosa: la pulcritud también es
secuencia.

Errores frecuentes
¢ Creer que la pulcritud es de cara al jefe: es de cara al cliente — el jefe solo es el segundo que la nota.

¢ El «ya me lo cambio luego»: entre la mancha y el luego hay cuarenta clientes leyendo el mensaje
equivocado.

¢ El puesto perfecto solo cuando hay inspeccion: el estandar intermitente es teatro, y el cliente de las 16:40
paga lo mismo que el de la visita del director.

¢ El perfume como sustituto: la pulcritud huele a limpio, no a colonia. Lo que se tapa, se nota — y se nota que
se tapa.

LA REGLA DE ORO

«Antes de tu primera palabra, tu aspecto ya dio la bienvenida —
o ya pidio disculpas.»

El ejercicio de esta ficha

Hazte la auditoria del espejo y del metro cuadrado: escribe diez puntos que un cliente exigente miraria hoy —
cinco de tu persona (manos, calzado, uniforme, pelo, placa) y cinco de tu puesto. Punttate del 1 al 10 en cada
uno, con honestidad. Los dos peores se corrigen mafiana mismo. En la correcciéon que sigue te comparto en
qué me fijo yo cuando recorro un hotel.
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