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Despertando el servicio en la

humanidad
Deja de vender, sirvele a la gente.

Vivimos en un mundo donde todo parece medirse en resultados,
eficiencia y velocidad. Vendemos, compramos, producimos Yy
consumimos, muchas veces sin detenernos a sentir lo que ocurre en
medio de esas interacciones. En ese ritmo acelerado, el servicio se ha
confundido con la atencién, y la humanidad de las cosas ha sido
desplazada por los procesos.

Las personas no compran porgque necesitan productos; los productos se
compran en un mercado global en el que todos ya tenemos acceso. Las
personas necesitan conexiones reales y humanas que generen
relaciones inolvidables. Necesitamos impactar la vida de las personas
con las cosas que hacemos, necesitamos servir y trabajar desde el amor
con mas humanidad. Cuando despertamos la humanidad en nuestras
acciones, dejamos de hacer todo en “piloto automatico” y comenzamos
a trabajar con conciencia; ese es el verdadero don del servicio: trabajar
con conciencia.

Este E-book nace como una invitacién a pausar. A observar. A recordar
que detras de cada producto, tramite, viaje o experiencia hay personas.

Personas con emociones, historias, miedos, expectativas y suefios. El
servicio no es una técnica, ni un manual; es una expresién natural de la
humanidad cuando decidimos estar presentes y conscientes en lo que
hacemos. Despertar el servicio en la humanidad es volver a mirar al otro
con intencién, es dejar de reaccionar en “piloto automatico” y comenzar
a servir desde la empatia, la escucha y el amor. Este libro no busca
ensefiar a vender mejor, sino a conectar mejor. Porque cuando hay
conexion real, todo lo demas llega como consecuencia.



El lamado a volver a lo humano:

La humanidad es posible despertarla cuando aprendemos a des-
aprender, cuando comprendemos que atender es ejecutar los procesos
establecidos por las empresas, por las instituciones, por otras personas,
pero servir es escuchar y es observar con todos los sentidos el entorno,
el contexto y las personas. Todos podemos ser observadores del
mundo.

Cuando somos observadores, tenemos relaciones conscientes, porque
comenzamos a identificar qué necesita el otro, qué quiere el otro, qué
esta sintiendo y quizd qué espera el otro de cada uno de nosotros.
“Cuando somos observadores despertamos la humanidad y cuando hay
humanidad despertamos el servicio...”.

El servicio crea conexiones reales entre todas las personas, crea
confianza y la verdadera satisfaccion. Cuando trabajamos
humanamente, cuando somos serviciales, los resultados materiales
llegan sin esperarlos; en el caso de las empresas, los clientes no te
buscaran por un producto tangible o intangible, ellos te buscaran
porque tu los conoces, porque tu has dedicado tu tiempo para
escucharlos y valorarlos.




Observar para servir: el don de la consciencia

Imagina que eres mesero en un restaurante de autor. Uno de los
comensales te habla en un tono fuerte y exigente. ¢Cual es la primera
impresion que tienes de éI? ;Cudl serd tu respuesta a su
comportamiento? Toma este regalo: para este caso jrespiral Cuando
respiras, omites el verbo juzgar y oxigenas tu mente; te auto-reinicias
para reflexionar y reconocer como se sienten las otras personas.

Cuando eres observador del mundo, encuentras respuestas mas
conscientes. Hay personas que hablan en tono fuerte porque estan
nerviosas, tensas o atravesando un momento importante. Las personas
se comportan segun su contexto y necesidad, y en esos casos tu
respuesta debe ser humana y servicial. La respuesta no es juzgar; es
reconocer generando en el otro un impacto y activando una conexién
tan humana que llamamos Neurona Espejo. Si aun no has escuchado
ese significado en estas lineas, te explico:

La neurona espejo es un mecanismo natural de nuestro cerebro que
nos permite reflejar emocionalmente al otro. Los seres humanos
imitamos de manera inconsciente las emociones, gestos, tonos de voz y
actitudes de las personas con las que interactuamos. Cuando
observamos a alguien actuar con calma, empatia o amabilidad, nuestro
cerebro activa estas neuronas y comienza a reproducir internamente
ese mismo estado emocional. Por eso, una sonrisa genuina puede
generar otra sonrisa, un tono de voz sereno puede calmar una
conversacion tensa y una actitud empatica puede transformar una
experiencia dificil en un encuentro humano.



Cuando transmites comprension o paz, el otro comienza a sentirlo. Ahi
es donde la relacidén se vuelve reciproca y donde nacen las conexiones
humanas. No por una actitud incbmoda dejaras de mirar a los ojos, de
cuidar los detalles o de sostener la atencidn. El servicio aparece cuando
eliges acompafar incluso cuando no es facil. Volviendo al ejemplo del
comensal, piensa que él es tan exigente que a ti te incomoda. Te invito a
ver la humanidad en este relacionamiento; por esta actitud no le daras
menos hielo, no dejaras de mirarlo a los ojos.

Si el comensal tiene un comportamiento que no es de tu agrado,
confirmale con expresiones y frases que puede contar contigo durante
la visita, inspirale cercania con el tono de tu voz, sonrie y, si él te lo
permite, escuchalo. Cuando escuchas, acompafias y cuando lo
acompanas, él sentira tu reconocimiento y tranquilidad. Piensa que no
hay comensales dificiles, hay seres humanos ansiosos 0 angustiados,
porque tienen cenas de negocios, incluso su vida esta a punto de
cambiar por una decision matrimonial. Por eso, estas lineas no son para
juzgar, sino para reconocer y ser mas asertivo; este es el llamado para
ser servicial.




Atencion y servicio: la diferencia que
transforma experiencias.

El servicio es inherente a la humanidad, genera reconocimiento vy
conexién real. La atencidon es inherente al producto, es la norma. Es lo
establecido en los procesos de cualquier institucion o en los procesos
naturales durante las relaciones interpersonales.

En el restaurante esperas recibir la comida a la temperatura adecuada,
esperas que los platos servidos se vean idénticos a la carta, eso es
atencion; pero el servicio es esa humanidad que te sorprende, es que te
escuchen, es que se den cuenta de que estas en una reunidon con mayor
tension, pero analizan cual es la forma mas adecuada para llegar a la
mesa, cual es el momento para hacer una pausa en la conversacion de
los comensales para servir los platos.

Cuando un mesero reconoce una emociéon y actua desde ahi, el servicio
se convierte en asombro. Una felicitacion inesperada, un gesto de
celebracibn o una palabra oportuna transforman una experiencia
comun en un recuerdo inolvidable. El servicio no se espera; se siente.
Imagina que estas celebrando tu compromiso de matrimonio con tu
pareja 'y en ese momento llega el mesero con un mensaje de felicitacion
y una botella de champan para celebrar. Eso es asombro;

tu no esperas que eso pase, eso es valor, porque el é

mesero es un observador que conecta con las |
emociones de ese momento,
con tus emociones y, desde su
humanidad, gestiond una
sorpresa a la que tu

llamarias servicio.




Sistemas Sentry

Servir va mas alla del consumo

No solo servimos en actos de consumo. Servimos en cada relacion
humana. Escuchar con atencién, reconocer emociones y acompafar
desde la conciencia es un acto de servicio. Cuando observas al otro,
cuando estas presente, estas sirviendo.

El servicio nace de la conciencia y la conciencia transforma relaciones,
espacios y momentos cotidianos en encuentros humanos significativos.
Cuando escuchas a la persona que te estd hablando, en vez de oirla,
estas sirviendo

Cuando reconoces cOmo se siente el otro, estas sirviendo, porque estas
observando, porque estas siendo consciente de su comportamiento y
esa conciencia es el don del servicio.

Sistemas Sentry



La espera como experiencia humana

El servicio es un don tan humano, tan genuino, que llevado a cualquier
contexto empresarial, crea valor, es capaz de valorizar y monetizar
empresas y marcas personales, porque el servicio se vuelve inolvidable
y agradable.

Nos cuesta hacer tramites personales, porque no queremos “perder el
tiempo” o porque “tenemos poco tiempo”, pero el servicio es capaz de
transformar esos tramites en experiencias. En el contexto de las salas
de atencion, como el caso de bancos o servicios de salud, se hacen mas
evidentes algunos sentimientos como la ansiedad, el miedo o la
frustracion; ver esto con ojos de servicio nos hace sorprender al otro,
porque en estos casos, tenemos nuevamente el poder de activar la
neurona espejo de los usuarios; en el servicio, la neurona espejo se
activa cuando elegimos responder desde la consciencia y no desde el
juicio.

Al transmitir comprensidén, respeto y presencia, facilitamos que el otro
también se sienta comprendido, respetado y contenido. Asi, el servicio
deja de ser una accidon unilateral y se convierte en una conexién
humana reciproca.




Imagina que alguien se acerca a ti sin saludar y hablando en un tono
fuerte; tu puedes tener una expresion cordial y presentarte en esos
primeros segundos con tu nombre propio, reconociendo el sentimiento
del otro y poniéndote a su disposicion.

Ten presente que cuando hay identidad entre dos personas, también se
van creando conexiones humanas y cercanas, por eso es importante tu
identificacién y llamar al otro por su nombre si tienes la posibilidad de
identificarlo dentro de tu sistema de administracion de clientes.

Cuando sonries frente a una persona que no lo hace, cuando te
presentas y llamas a alguien por su nombre propio, incluso cuando le
haces saber al otro que comprendes su sentimiento, vas descubriendo
que la tension va disminuyendo, las barreras comienzan a desaparecer
y la escucha activa interpersonal comienza a fluir. Esos actos son
consecuencias de servicio que permiten entender qué necesidades
tiene el cliente que estoy atendiendo y demuestran que es importante
para mi.




El servicio como valor que permanece

El servicio consciente crea valor real. Las empresas que sirven desde la
humanidad construyen relaciones duraderas. La monetizacién llega
como consecuencia de la confianza, la fidelidad y la experiencia. Las
personas no pagan solo por lo que reciben, sino por cobmo se sienten. El
servicio convierte clientes en aliados y marcas en referentes humanos.
La humanidad, cuando es genuina, se vuelve estrategia sin dejar de ser
esencia.

TuU puedes elegir como dirigir una relacion social; tu tienes el poder de
elegir entre atencidn y servicio. Tu eliges si lo ideal es el camino
“normal” de recibir a alguien mal humorado y simplemente solicitar su
ID para posteriormente hacer un cruce de documentacion y gestionar
un tramite, o si eliges el camino de la sorpresa, en el que ofrecerds una
frase de reconocimiento e incluso podras ofrecer un vaso con agua. Tu
eliges si esperas a preguntarle al otro por su nombre o si aprovechas el
breve conocimiento que tienes de él para nombrarlo y generar cercania
desde el primer instante.




Elige servir todos los dias

Servir es una eleccidon diaria. En cada interaccion puedes decidir entre
reaccionar o comprender, entre cumplir o conectar. Cuando eliges
servir, lideras emocionalmente el espacio y despiertas humanidades en
los demas. El servicio es magia porque transforma, porque se multiplica
y porque deja huella. Cuando comprendes al otro, no solo atiendes:
sorprendes y cuando sorprendes desde la humanidad, el servicio se
convierte en un acto profundo, auténtico e inolvidable.

Servir es recordar que antes que clientes, usuarios 0 pasajeros, sSOmos
personas y cuando tratamos a las personas como personas,
despertamos lo mejor de nosotros mismos. Escucha y comienza a
liderar un espacio de conexibn y comunicacion para que el
comportamiento del otro sea el mismo reflejo tuyo, es decir, para que
actives la neurona espejo en el otro. Los seres humanos asumimos
algunas conductas por imitacién y esa transformacion la logramos en
segundos, por eso, servir es un acto transformador, porque es ser
empatico, comprendiendo las acciones de los demas.

Cuando ta comprendes, tu no atiendes,
tu realmente sorprendes, tu sirves.




