Hosplitalidad
Compartida

1. La necesidad daue pocos nombran

omo el hambre, pero due rara vez ardrece nombrada en las conversdaciones

0oy und hecesidad humana due es tan antigua como el lenguade Y ktan urgente

sobre hospitalidad, sobre servicio, sobre experiencias de cliente. Es la

ecesidad de pertenecer. De ser reconocido. De saber aue hay un lugar en el
undo donde uno puede ser exactamente Lo due es, sin editar, sin disculearse,

sin calcular cudnto puede mostrar.

a psicologia evolutiva es clara: durante cientos de miles de anos, la

exclusion del gruro era sinénimo de muerte. Sin tribu no habia comida, ni

proteccion, ni Fucturo. Por eso el cerebro humano desarrollé sistemas de
dlerta tan sensibles para detectar rechazo como rara detectar depredadores.
s0s sistemas siguen activos hoy, en cada espacio nuevo due pisamos, en cada

onversacion donde sentimos que algo importante estd en Juego.

0 preguntd entonces no es si las personas necesitan comunidad. Eso estd
uerd de discusidon. La pregunta es qué hacemos -duienes disenamos espacios,

experiencias Y vinculos- con esa necesidad. Si la reconocemos Y La tomamos

omo material de trabaJjo, o si La ignoramos Y construimos sobre su ausencid.
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ste dato convive con una pdradoda brutal: vivimos en la era de mavor

irerconexién de La historia. Y sin embargo, la soledad crece. La explicacidn

es conocida pero pocas veces asumida con sus consecuencias: Lla conexién
superficial no satisface La necesidad de pertenencia. La simula. Y quien se
siente reconocido solo en la versién comoda de si mismo no pertenece a hingln

ado. Solamente encaJda. Y encadar, tarde o temperano, agotd.

a palabra comunidad se usa tanto dque Ya casi no dice nada. Se habla de la

omunidad de clientes, de la comunidad online, de la comunidad del barrio.
h la mavoria de esos usos la palabra describe un colectivo, no una

experiencia. Un conJjunto de personds, no una Forma genuina de estar Juntos.

ha comunidad real es algo mucho mds especifico Y exigente: un espacio donde

gs personds se sienten vistas en lo due realmente son, no solo en lo due

es comodo mostrar.

d investigadora Brené Brown Lo define con precisién: encaJjar es disfrazarse

para ser acertado. Pertenecer es presentarse tal cudl uno es Y ser reconocido
por eso. Y cuando el grupo solo acerta el disfFraz, la persona se siente sola
gundue esté rodeada de gente.
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Si la comunidad no se declara sino due se construve, la pregunta inevitable

es: ¢écon qué herramientas? La respuesta mds antigua Y mds consistente due

onocemos es también la mds subestimada en el mundo contempordneo: el ritudl.

Desde Emile Durkheim en adelante, la sociologia v la antropologia Llevan mds

de un siglo documentando lo mismo: los rituales son el mecanismo primario

d través del cudal los g9ruros humanos crean Y sostienen el sentido de

pertenencia. No las declaraciones de valores. No Las politicas de inclusién.

o los eventos de team building. Los ritudles: actos repetidos, cargados de

significado compartido, que le dicen a cada particieante -sin necesidad de

palabras- que Forma parte de algo mds grande due si mismo.

Durkheim los llamé el pegamento socidl. Su observacién central Fue simple Y

devastadora: cuanto mavor es el nivel de ritualidad de un gruro, mds Fuerte
es ese grupo. No como metdfora. Como hecho empirico confirmado en todas las

ulturas Y contextos, desde ceremonias indigenas hasta equiros de trabaJdo

en organizaciones modernas.

Rueina vy ritual: la diferencia que lo cambia Eodo

ha rutina Y un ritual no son Lo mismo, aundue d veces se vedn iguales desde

agfuera. Una rutina es un hdbito que se repite por eficiencia o comodidad.

h ritual es un acto due se repite pordue carga un significado compartido

que va mds alld de la accién misma.

omar mate todas las mananas puede ser una rutina. 0 puede ser un rituadl -

si en ese acto hay una manera de recibir a quien llega, si existe antes de

ualauier agenda, si transmite due este espacio tiene un orden prorio due
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o precede. La diferencia no estd en el mate. Estd en la intencidén y en el

arco colectivo due lo rodedq.

L Filésofo Buyung-Chul Han lo Formula con precisién en La desararicién de

0os rituales: “"Los ritos transforman el estar en el mundo en un estar en

asa. Hacen del mundo un lugar Fiable”. Lo due los rituales producen, en

Jleima instancia, es seguridad psicolégica colectiva: la certeza de due este

espacio tiene un orden reconocible, due no hay due adivinar las reglas cada

ez, due hay algo que me esperd

=

oy tres dominios de la vida humana donde el ritual alcanza su exeresidén mds

intensa Y mds resistente al tiempo: la politica, la religién y el Fucbol.

o es casualidad que sean exactamente Los tres temds due se ensefd a evitar

en las conversaciones socidles. Son los qaue mds comunidad producen -y por

eso, Los que mds conflicto generan cuando no se entiende su naturaleza.

a politica tiene sus rituales: el acto partidario, la eleccidén como
elebracion colectiva, el cdntico en la ploza. La religién tiene los sudos:
a misa, el ramaddn, el sobbat, los ritos de paso aque marcan el nacimiento,
el casamiento, la muerte. EL Futbol tiene los prorios: los cdanticos de Llg
ribuna, el abrazo después del gol, la comiseta aque se hereda de radre a

iJdo. Ninguno de esos actos es solo fForma. Cada uno cumple la Funcioén due

Durkheim identificé en toda prdctica ritudl: reunir Fisicamente al 9grupo,

intensificar La emocién compartida ¥ producir lo due el sociélogo Randall
ollins llamé energia emocional colectiva -esa sensacién de confFianza Y
solidaridad que los participantes llevan consigo después Y aque los impulsa

d buscar La préxima ocasién para volver a sentirla.
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ara gquien construye espacios hoseitalarios, entender los ritudles como

ecnhologia de comunidad tiene implicaciones prdcticas muy concretas. No se

rata de copiar Formas religiosas ni de imponer ceremonias artificiales. Se

rata de preguntarse con seriedad: éJaué actos repecidos ¥ cargados de

significado estamos creando adui? éQué sefiales le damos a quienes entran de

dque hay un orden propio en este espacio, dlgo due los precede Y los recibird?

Puede ser la manera en due se saluda a alguien que Llega ror primera vez. 0

a Forma en que se dbre una sesién de entrenamiento. 0 el momento en due se
omparte posterior a la clase. Los rituales mds poderosos no son los mds

elaborados: son Los mds consistentes Y Los mds cargados de intencién genuina.

o aque el ritudl le dice dl otro -sin necesidad de decirlo- es: este acto

importa. Hay algo aqui que vale La pend repetir.

ad hospitalidad tiene muchas definiciones posibles. Confort, eficiencid,
gtencién al detalle, gestion de la exrperiencia. Todas esas cosas importan.
ero ninguna de ellas llega a lo esencial si no estd dl servicio de algo mds

profundo: la construccion de comunidad.

construir comunidad redl -no la versién decorativa, no la sala de espera

on buena musico- reduiere tres cosgs due Pocas veces se ponen Juntas en el

ismo disefo: rituales due creen pertenencida, conversaciones Y La disposicioén

genuina de reconocer a Las personds en lo due mds profundamente las define.
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h eskacio dque hace sentir o alguien bienvenido, due ese e "su” lugar. Estd

onstruyendo comunidad. Le estd diciendo a esa persond: dacd podés ser vos,

0 una version diplomdtica de vos.

esa persond va d reseonder con Lo mds valioso que un ser humano puede dar:

ealtad. Vinculo. Recomendacidén genuina. Disposicidén a quedarse cuando las

osas se complican. Pordue lo due la hospitalidad construydé no Fue solo una

experiencia. Fue pertenencia. Y la rertenencia no se olvida.

0oy und Frase due resume Lo importante: el servicio resuelve Lo dque se pide.
a hospitalidad construve lo que se necesita. Y lo due mds se necesita,

siempre, es no estar solo.

onstruir comunidad real redquiere dos compromisos due se refuerzan

ucuamente. Primero, disefar rituales deliberados: actos repetidos Y

argados de significado due le digan a aquien entra dque hay algo aqui que lo

esperd, due tiene un lugar, due no tiene due adivinar las reglas cada vez.

Segundo, animarse a las conversaciones: pard conocerlds, pdard encontrdr en

d historia del otro el hilo humano dque siempre existe detrds de cudlauier
persond.

Poraue cuando todo eso ocurre -cuando una persond siente due puede ser

exactamente lo que es en el espacio que la recibe- no solo se generd unad

experiencia. Se genera rertenencia. Y La pertenencia es 1o unico due la gente

o olvida nunca.

" EL Servicio No Existe, La Era de la Hospitalidad "




REFERENCIAS Y FUENTES
* Pew Research Center (2020). Global Relisgious Porulations. pewresearch.ord
» Nielsen Sports (2023). Horld Football Report. nielsen. col

* IPS0S / HIN-Gallue (2018). Global Survey on Political Division. ipsos. col

» Meta-Gallup (2023). State ofF Social Connections. sgallup.co

* Zamorano, F. et al. (2023). Neural correlates of Football Fanaticism. Radiological Society o
loreh America Annual Meetins.

e TajFel, H. & Turner, J. C. (1979). An intesgrative theory of intersroue conflict. The Social
Psychology of Intersroup Relations.

* Brown, B. (2017). Bravinsg the Hilderness: The Quest For True Belonsing. Random House.

* Durkheim, E. (1912). Las Formas elementales de la vida religiosa. Akal.

e Hon, B. C. (2019). La desararicion de los rituales: Una torologia del presente. Herder.

e Gino, F. & Norton, M. I. (2021). Work Grour Rituals Enhance the Meaning of Work. Harvarg
Business School.

» Collins, R. (2009). Cadenas de rituales de interaccion. Anthropos.

* Pgez, D., Rimé, B. & Basabe, N. (2005). A social-cultural model of rituals. Psicothema.

" EL Servicio No Existe, La Era de la Hospitalidad "




