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El Arte de la Bienvenida: Mi Experiencia en la Hospitalidad Gallega

Introduccion

El Exe Peregrino Santiago de Compostela es un hotel situado en el barrio de Santa
Marta, a 15 minutos a pie del centro histérico de Santiago de Compostela. Forma parte de la
marca Eurostars Hotels y se encuentra a lo largo del Camino Portugués del Camino de Santiago,
lo que lo convierte en una parada popular para peregrinos, turistas y visitantes del cercano
Hospital Clinico Universitario de Santiago de Compostela (CHUS), un importante centro médico
y hospital de Galicia. El hotel cuenta con habitaciones luminosas con muebles de madera,
creando un espacio calido y relajante para los huéspedes. Cuenta con hermosos jardines en el
segundo nivel, una gran terraza con excelentes vistas de la ciudad y una piscina al aire libre. Los
huéspedes también pueden ir a un gimnasio, un restaurante con excelente comida y un desayuno
buffet. Con estacionamiento en el lugar y una excelente ubicacion, Exe Peregrino es un excelente
lugar para alojarse, ya sea que los huéspedes estén terminando el Camino, visitando el hospital o
explorando la historia y la cultura de Santiago. Durante mi pasantia en Exe Peregrino, tuve que
trabajar con todos estos elementos del hotel de una manera que me dio una vision del mundo de

la hospitalidad.

Mi dia comenzaba a las 8:00 am. Como pasante, se me exigioé que usara un uniforme especifico
de una blusa blanca, pantalones negros y un blazer negro. También se me exigié que llevara una
etiqueta especial con mi nombre que decia que era un "estudiante en practicas". Si bien creo que
el uniforme era importante para mostrar profesionalismo, en mi situacion siempre me encontraba
con un problema. Es decir, que mi uniforme se veia mas "profesional" que los demas, que eran

solo una blusa roja, un abrigo gris y pantalones azules. En lugar de un estudiante, muchos



invitados asumieron que yo estaba en administraciéon y me hacian preguntas que no sabria como
responder en inglés. Sin embargo, esto me ensefid a ser rapido y, a pesar de mi poco
conocimiento, haria todo lo posible para ayudar. También me animé a aprender sobre todos los
aspectos del hotel para comprender mejor no solo mi proposito, sino también como encontrar la
respuesta a mas problemas. Mis mafianas iban de una de 2 maneras, si habia espacio en la
recepcion, toda la mafana la pasaba revisando a los huéspedes y ayudando a los huéspedes a
salir del hotel. Si teniamos demasiados empleados y otros pasantes trabajando, me ofrecia como

voluntario para ayudar arriba con la cocina y el desayuno.

Es cierto que mis mananas en la cocina fueron algunas de las partes mas divertidas pero intensas
del dia. Ayudaria a reabastecer el buffet, limpiaria y restableceria las mesas, y ayudaria a los
huéspedes con cualquier cosa que necesitaran, desde encontrar utensilios limpios hasta responder
preguntas sobre los ingredientes en espafiol o inglés. Estas mafianas también me dieron la
oportunidad de establecer conexiones mas fuertes con el personal del comedor, quienes me
ensefaron mucho sobre el trabajo en equipo y el ritmo en un entorno de servicio de alimentos.
No importa dénde comenzara el dia, ya sea en la recepcion o en el comedor, aprendi rapidamente
la importancia de la flexibilidad, la comunicacion y la iniciativa, todas cualidades importantes

para cualquiera que busque una carrera en la industria hotelera.

Experiencia en practicas en Exe Peregrino

Durante mi pasantia en Exe Peregrino Hotel Santiago, trabajé tanto en el area de recepcién como
en la de comedor, adquiriendo una valiosa experiencia en operaciones hoteleras y servicio al
cliente. Mis habilidades bilinglies en espafiol e inglés fueron especialmente ttiles, ya que con

frecuencia ayudaba con la comunicacion entre los huéspedes internacionales y el personal local.



En el mostrador de recepcion, gestioné los procedimientos tipicos de check-in y check-out y
ayudé¢ a los huéspedes a organizar el transporte, manejar el equipaje y abordar otras necesidades
de alojamiento. Con frecuencia respondi llamadas telefonicas de diferentes personas, como guias
turisticos, agentes de viajes, empresas de catering y huéspedes actuales y potenciales. Cuando el
vestibulo estaba tranquilo (generalmente entre las 10 a.m. y las 12 p.m.) Respondi a correos
electronicos sobre disponibilidad de habitaciones e informacion general del hotel. Cuando
aprendi el sistema de gestion de habitaciones del hotel, me encargué de preparar las tarjetas de
acceso para los huéspedes que llegaban. Trabajé en estrecha colaboracion con otros pasantes y el
personal de recepcion, desarrollando sélidas habilidades de comunicacion y colaboracion. Mis
responsabilidades también incluian tareas administrativas con la direccion del hotel. Ayudé a
organizar documentos financieros como "facturas" y clasifiqué los registros de pago en sus
carpetas y cajas apropiadas. De vez en cuando, trabajaba directamente con la gerente general en
su oficina, donde ayudaba a actualizar los registros histéricos y contribuia a redactar los horarios

de los empleados.

Algunos de mis dias favoritos los pasé en el comedor, donde el ambiente era mas relajado pero la
carga de trabajo era intensa. Durante el desayuno, reabasteci el buffet, despejé las mesas, limpié
y reabasteci los platos y registré a los invitados. Para los almuerzos grupales programados, ayudé
a poner las mesas y preparar el espacio. El hotel organizaba con frecuencia eventos corporativos,
como pausas para el café y servicios de aperitivos por la tarde, que requerian la reorganizacion
del mobiliario y la instalacion de estaciones de hospitalidad. Bajo la guia de Luis, el gerente del
area de comedor, aprendi lo esencial de la hospitalidad desde el lado del servicio de alimentos.
Me ensei6 a programar los turnos del personal, a poner las mesas correctamente, a relacionarme

con los huéspedes de forma profesional y a resolver problemas de forma eficiente. También me



ensenod a usar la maquina de expresso y a preparar una "taza de café espafiol adecuada", una
habilidad que me vali6 el papel no oficial de barista cada vez que el equipo de administracion de

la planta baja solicitaba un café con leche por la mafnana.

Responsabilidades adicionales: mantenimiento y limpieza

A lo largo de mi pasantia, hubo dias en los que me asignaron tareas fuera de mis deberes
habituales de recepcion y comedor. Al principio, concretamente durante el segundo y tercer dia,
me encargaba de ir a todas las habitaciones del hotel para quitar las pegatinas de codigos QR
obsoletas de los escritorios y mini-neveras y sustituirlas por otras nuevas. Estos codigos QR
permitieron a los huéspedes pagar rapidamente los articulos de la habitacion. Si bien esta tarea
parecia simple, termin6 haciendo que mi primera semana fuera bastante dificil. Me sentia

aislada, desconectada del resto del equipo e insegura sobre mi papel dentro del hotel.

Sin embargo, a medida que comencé a formar relaciones mas sélidas con mis companeros de
trabajo, me enteré de que algunas de las mujeres de la recepcion habian abogado por mi. Después
de enterarse de que me habian asignado una tarea tan solitaria y repetitiva tan temprano en la
pasantia, expresaron sus preocupaciones al jefe de administracion. Enfatizaron que la tarea iba en
contra del propdsito educativo de mi pasantia, que estaba destinado a sumergirme en el espafol y
enseflarme mas sobre la industria hotelera. Escuchar que me defendieron fue increiblemente

alentador y me ayudo a cambiar mi perspectiva sobre el entorno laboral.

Mas adelante en la pasantia, me enfrenté a un desafio inesperado que me permitié aplicar las
habilidades de resolucion de problemas de mi experiencia en ciencias de la computacion. Dos
huéspedes noruegos regresaron a su habitacion después del desayuno, solo para descubrir que su

tarjeta de acceso ya no funcionaba. Un problema urgente, ya que tenian que coger un vuelo en



una hora. Cuando se acercaron a la recepcion presa del panico, rapidamente tomé la iniciativa.
Usando un teléfono proporcionado por el hotel y una aplicacion de diagndstico, probé el escaner
de la cerradura y descubri que su bateria estaba agotada. Luego accedi manualmente al
mecanismo de bloqueo y abri la puerta. Fue un momento de mucha presion, pero me

enorgullecié resolver el problema de manera eficiente y profesional.

Punto de aprendizaje 1: La importancia de la resolucion de problemas y el trabajo en

equipo

Una de las habilidades mas valiosas que desarrollé durante mi pasantia fue la resolucion de
problemas. A lo largo del mes, a menudo tenia que idear soluciones sobre el terreno, a veces
temporales, para mantener las operaciones del hotel funcionando sin problemas y garantizar la
satisfaccion de los huéspedes. En la recepcion, los problemas pueden venir de cualquier parte:
llaves de habitacion rotas, quejas sobre el aire acondicionado, solicitudes de reserva de ultima
hora o incluso equipaje perdido en el aeropuerto. Una situacion particularmente memorable
ocurri6 cuando un gran grupo de turistas de China se hospedaba en el hotel. El guia turistico
principal se acercé a mi con una solicitud para una fiesta de cumpleafios sorpresa y un pastel
para el patriarca de la familia. Hablaba muy poco inglés y nada de espafiol, y como yo era la
unica persona del personal que podia comunicarme con ella, me converti en el punto de contacto.
Lo que deberia haber sido una solucién simple se convirtié en una situacion complicada que
involucrd a mi jefe, a otros empleados del hotel y una serie de llamadas telefonicas aclaratorias.
Tuve que interpretar entre el guia turistico y mi jefe, traduciendo entre inglés y espafiol en
tiempo real, pidiendo detalles como el tipo de pastel, cuando debia servirse y si era parte de la
comida grupal o un articulo adicional. Fue una experiencia loca, pero gratificante que fortalecid

mis habilidades de comunicacidon y pensamiento critico bajo presion.



La resolucion de problemas era igualmente importante en el comedor, pero a menudo se
abordaba de manera mas informal. Por ejemplo, al preparar las mesas para las reservas para la
cena, algunas de las camareras y yo no pudimos encontrar manteles limpios. Como el restaurante
no estaba ocupado en ese momento, improvisamos explorando el bafio del sétano en busca de
alternativas. Si bien son menos estrictos que la resolucion de problemas en la recepcion, estos
momentos aun requerian colaboracion y creatividad para crear una experiencia positiva para los

huéspedes.

El trabajo en equipo desempend un papel vital en todos los departamentos en los que trabajé, y
llegué a apreciar no solo la colaboracion dentro de los equipos, sino también entre departamentos
y entre roles jerarquicos. Como pasante, tuve la oportunidad tinica de moverme entre las oficinas
de recepcion, comedor y gestion de eventos, y rapidamente me di cuenta de lo importante que era
para todo el personal del hotel trabajar juntos, independientemente de su cargo. A diferencia de
mi experiencia profesional previa en los Estados Unidos, donde los roles de los pasantes estaban
definidos de manera mas estricta, observé una dinamica mas relajada entre los empleados y la

gerencia en Exe Peregrino. Todos ayudaron en lo que fue necesario.

Gran parte de mi trabajo diario dependia de quién necesitaba mas ayuda. Durante las horas de
mayor afluencia de salidas, especialmente con grandes grupos de turistas, el equipo de recepcion
tenia que funcionar como una maquina bien engrasada. Mientras un recepcionista se encargaba
de las transacciones, otro podia gestionar los registros de las habitaciones, y yo ayudaba a los
huéspedes o me encargaba de la liquidacion de las habitaciones. Si un problema con un huésped
requeria inglés, por lo general intervenia para ayudar, ya que a menudo me sentia mas comodo
con el idioma. Del mismo modo, en la zona de comedor, el trabajo en equipo fue fundamental

durante las horas punta del desayuno. Necesitdbamos asegurarnos de que hubiera suficientes



mesas limpias disponibles para el flujo constante de invitados, lo que a veces requeria que varios
de nosotros trabajamos juntos. A menudo también ayudaba a los invitados directamente,
respondiendo solicitudes de opciones vegetarianas, vasos de leche caliente o rellenando articulos
del buffet, particularmente porque mi uniforme me hacia parecer mas "oficial".
Independientemente de la tarea, estaba claro que el trabajo en equipo y la flexibilidad eran el

nucleo de mantener el hotel funcionando sin problemas.

Punto de aprendizaje 2: Cultura laboral gallega

Recordando mi experiencia trabajando con los empleados de Exe Peregrino, hubo varias partes
de la cultura laboral gallega que me sorprendieron, especialmente en comparacidén con mis
trabajos anteriores en los Estados Unidos. Antes de llegar a Espafia, habia escuchado que la
gente tiende a mantener el trabajo y la vida personal muy separados. Descubri que eso era cierto.
Una vez finalizada la jornada laboral, los empleados dejaban su trabajo para la mafana siguiente.
Pero mientras estaban en el reloj, se tomaban en serio sus roles y se mantenian concentrados, la
mayor parte del tiempo. Sin embargo, lo que mas me sorprendid fue el gran papel que jugaban la

comida y los descansos en la rutina diaria.

Cada dos horas, parecia que alguien estaba bebiendo su segundo café con leche o compartiendo
churros. Si estaba trabajando en el turno del desayuno, después de que terminaramos de limpiar,
nos animaban a tomar un plato de comida nosotros mismos. Nos reuniamos en la cocina y
tomabamos un descanso de 10 a 15 minutos antes de comenzar nuestra proxima tarea. Y en los
dias mas lentos, cuando no habia eventos programados, a veces llevabamos sillas al otro extremo
del comedor, nos sentdbamos y hablabamos mientras comiamos. Estos descansos eran con las

otras camareras y se sentian muy relajados, a veces demasiado. Recuerdo que un dia perdimos la



nocidn del tiempo mientras charlamos, y nuestro jefe Luis, que dirigia la cena, se acerco a
nosotros y me dijo: "Mira, esto es muy gallego. Cuando una persona trabaja, todos los demas se
relajan. Entonces cambiamos". Nos reimos y poco a poco volvimos a nuestras tareas. Vi esta
dinamica desarrollarse varias veces durante mi pasantia. A veces era yo el que trabajaba mientras

otros descansaban, y a veces era al revés.

Los descansos eran claramente una prioridad, y me parecio fascinante lo normalizados y
valorados que estaban. Las pausas para fumar también eran comunes, y aunque no fumo (y
nunca me senti presionado a hacerlo), a menudo me unia a mis compafieros de trabajo afuera
durante estas pausas. Estos momentos me dieron la oportunidad de hablar de manera informal,
practicar mi espafiol y aprender sobre las vidas y perspectivas de las personas que habian crecido

en Santiago.

Estas conversaciones relajadas y personales no ocurrieron de inmediato. De hecho, mi primera
semana fue muy dificil. A menudo sentia que era torpe o que la gente no me queria alli. Muchos
de mis compafieros de trabajo, especialmente los nacidos y criados en Santiago, parecian
distantes o reservados. Pero a medida que poco a poco construia relaciones, comencé a ver cuan
genuinamente amables y acogedores eran todos. Lo que comenz6 como una mafiana tranquila
entrando al hotel en silencio, finalmente se convirti6 en calidos saludos, bromas compartidas y
conversaciones amistosas. Al final del mes, decir adios se sentia triste, habia pasado de sentirme

como un extrafio a sentirme parte del equipo.

Conclusion

Mis experiencias en Exe Peregrino me dieron una valiosa vision sobre la naturaleza acelerada e

impredecible de la industria hotelera y me ayudaron a desarrollar habilidades clave en la



resolucion de problemas y la adaptabilidad. Desde ayudar a los huéspedes con problemas
inesperados hasta coordinarse a través de las barreras del idioma, aprendi a mantener la calma y
pensar sobre la marcha en situaciones de alta presion. Uno de los ejemplos mas memorables fue
navegar por una solicitud de cumpleafnos sorpresa de un grupo de turistas grandes con
comunicacion limitada en inglés o espaiol. Esto requirid traduccion en tiempo real, trabajo en
equipo entre departamentos y una comunicacion clara a través de las diferencias culturales,
habilidades que son esenciales para trabajar en la hospitalidad internacional. Ya sea ayudando en
la recepciodn o resolviendo problemas con el personal del restaurante, aprendi rapidamente que la
flexibilidad y el pensamiento rapido son cruciales para mantener a los huéspedes satisfechos y

las operaciones funcionando sin problemas.

Ademas de las habilidades técnicas e interpersonales, obtuve una comprension profunda de la
importancia del trabajo en equipo y la sensibilidad cultural en un entorno hotelero. Al trabajar en
los departamentos de recepcion y comedor, vi de primera mano lo importante que era la
colaboracion, no solo con los equipos, sino también entre departamentos y niveles de gestion. Mi
tiempo en Galicia también me ensefio el valor de la cultura laboral y la construccion de
relaciones personales con los compaieros de trabajo. A través de descansos compartidos,
conversaciones informales y observando el equilibrio entre el trabajo y el descanso, experimenté
como una fuerte dinamica de equipo contribuye a un entorno mas acogedor y eficiente tanto para
los empleados como para los huéspedes. Estas lecciones me han preparado para prosperar en
entornos hoteleros que requieren tanto profesionalismo como calidez, y me han inspirado a

buscar roles en los que pueda continuar desarrollando estas fortalezas.
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