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Los 10 estandares de una recepcion de lujo

El checklist que separa un hotel que atiende de uno que enamora.

Imprimalo. Péguelo detras del mostrador. Reviselo en cada turno. Si su recepcion cumple estos diez — de forma consistente y en
los tres turnos — opera como un cinco estrellas europeo.

Reconocer antes del mostrador
El huésped es saludado por su nombre antes de llegar al mostrador. El primer segundo define la percepcién de toda la estancia.

El saludo lleva su nombre dentro
Nombre del hotel + su nombre propio + ofrecimiento de ayuda. Dar su nombre convierte una transaccién en una relacién.

Describir la habitacion, no numerarla
Dos atributos experienciales — «tranquila, planta alta, vista al jardin» — en lugar de un nimero. Venda la experiencia, no la llave.

Tres servicios en cada check-in
Siempre, sin excepcién. Cada servicio no mencionado es un ingreso no generado y una experiencia que el huésped se pierde.

Ofrecer el upgrade por la experiencia, no por el precio
Describa qué cambia y por qué mejora la estancia. El precio, al final. Y tras ofrecer, guarde silencio: deje decidir sin presion.

La cortesia VIP, 60 minutos antes de la llegada
El lujo es anticipacién. Un VIP que entra a una habitacidon sin su cortesia es una decepcién que ya no se recupera.

Toda promesa, documentada antes del cambio de turno

Una promesa hecha a un huésped y no registrada es una promesa que nunca ocurrié. La reputacién no puede depender de una sola
memoria.

Ante un problema: empatia primero, solucién en 15 minutos
Una frase humana de empatia antes de cualquier propuesta. Una incidencia bien resuelta fideliza mas que una estancia perfecta.

El contacto proactivo, antes del mediodia
En estancias de 2+ noches, un contacto de cortesia antes de las 12:00 del dia siguiente. Anticipar distingue lo excelente de lo correcto.

La despedida se gana con nombre
Nombre del huésped + agradecimiento sincero + deseo explicito de regreso. El Ultimo gesto es el que queda en la resefia.

EL ESTANDAR QUE LOS SOSTIENE A TODOS

Ninguno de estos diez vale nada aislado. El verdadero estandar de lujo es la consistencia: que se cumplan los diez, en los
tres turnos, todos los dias — con o sin nadie mirando. Y eso no se sostiene con memoria. Se sostiene con un sistema.

¢Cuantos cumple su recepcion hoy?

Si la respuesta le incomoda, es buena sefal: significa que hay margen. En el webinar gratuito le muestro cémo cerrar esa distancia —y en la
formacién presencial, cémo convertir estos diez gestos en la rutina normal de su equipo.
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«La excelencia no es un acto. Es un hdabito documentado, turno a turno.»




