La importancia de los buenos modales en la empresa

La cortesia: estrategia de
gestion o base de la virtud?

Las empresas celebran innumerables seminarios sobre cobmo comportarse, pero los avances en este

sentido son lentos, segun estudios recientes. La periodista Alison Maitland decia en un articulo del

Financial Times que «la falta de educacion en el trabajo merma la moral y la productividad, y a

menudo, son los superiores los que caen en ella».

Maitland también denunciaba en ese mismo articulo la constatacion
de un aumento de los abusos e intimidaciones, y recordaba las pala-
bras de un profesor de la London Business School que afirmaba
que «la erosién de la jerarquia y la autoridad, y el creciente pluralis-
mo de la sociedad, han provocado en la gente cierta desorientacion
sobre como comportarse en el trabajo»'.

Entonces, ;existe algin modo de evitar este tipo de conducta,
protagonizado en igual medida por los directivos y los trabajado-
res? Quiza hallemos la respuesta en las ensefianzas de Aristoteles,
Emmanuel Kant y André Comte-Sponville.

La virtud tiene que surgir en alguna parte. Que sepamos, no existe
un gen hereditario de la cortesia, asi que no queda mas remedio
que adquirirla.

Avristételes decia que debemos aprenderla poniéndola en préactica. El
filbsofo aleman Emmanuel Kant afirmaba que podemos volvernos
virtuosos imitando la virtud. Segun él, «cuando el hombre asume
esos papeles, las virtudes se van asentando gradualmente»:. Mien-
tras, André Comte-Sponville, filésofo francés, decfa en su excelente
obra "Pequefio tratado de las grandes virtudes", que «sin la cor-
tesia, habria que ser un virtuoso para convertirse en virtuoso». Y
anadia: «la moralidad empieza por lo mas basico: la cortesia. Pero
de alguna forma tiene que empezar»:.

La cortesia es esa simulacion de la virtud de la que surge la virtud.
Asi pues, debemos adquirir el aspecto y la forma de lo "bueno”
para imitarlo posteriormente. A partir de ahi desarrollaremos, de
forma gradual, el habito de una conducta virtuosa.

«;Por qué partir de la cortesia?», se preguntaba Comte-Sponville.
«La prioridad para mi no es cardinal, sino temporal; la cortesia se
consigue antes que las demas virtudes, en el sentido de que actla
como base del desarrollo moral del individuo»-.

Las personas siempre han sido conscientes de esto, y de ahf la in-
vencion de cédigos de urbanidad, a modo de guia. Por ejemplo,
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los jesuitas franceses de la escuela La Fléche elaboraron un cédigo
de cortesia en 1595. Dicho cédigo, titulado "Bienséance de la con-
versation entre les hommes", formaba parte de su sistema pedagé-
gico. Esta breve obra se tradujo por primera vez al inglés en 1640 y
tuvo mucho éxito en el mundo anglosajon.

Por su parte, Richard Brookhiser, autor de "Founding Father: Redis-
covering George Washington", sostiene que en la redaccion de
esos codigos de cortesia, «los buenos modales modernos de la
civilizacion occidental parten de la aristocracia. "Cortesfa" designa-
ba el modo de comportarse en la corte; "caballerosidad” proviene
de chevalier, caballero»s. Los jesuitas observaron esas reglas y
redactaron su sistema, clasificando a las personas segun su rango
social, que las hacia iguales a otras de su condicién. Se basaban en
la sencilla premisa de que mostrar respeto por los demés nos hace
mas virtuosos. EI mensaje principal era que la aplicacién de aquellas
reglas hacfa a la gente mas virtuosa.

Curiosamente, fue George Washington quien popularizé la tra-
duccion al inglés de las normas de los jesuitas. Washington, en su
infancia, habfa copiado la traduccién como ejercicio de caligrafia.
Posteriormente, unos admiradores suyos publicaron una copia con
el titulo de "Washington’s 110 Rules of Civility & Decent Beha-
vior in Company and Conversation", donde se recogen las reglas
que seguia el propio Washington. Asi, las reglas de los jesuitas se
convirtieron en un sistema de valores que se tradujo a numerosos
idiomas.

"Bienséance de la conversation entre les hommes" se escribié hace
mas de cuatrocientos afos y fue de ayuda para mucha gente, inclui-
dos George Washington y muchos otros. Es posible que hoy precise-
mos algo parecido.

Bien es cierto que se han hecho algunas tentativas. Una de ellas es
un pequeno libro titulado "Common Courtesy", escrito por Judith
Martin. La escritora defiende que la solucidn consiste en ensefar las
normas de protocolo, o sencillamente en inculcar la practica de los
buenos modales, y resume en qué consisten éstos.

Los hay que tuercen el gesto ante esta clase de iniciativas, afirmando
que pueden desembocar en esnobismo. Asi como también sefalan
que la cortesia carente de virtud puede resultar tan destructiva para
el individuo como los abusos, insultos y humillaciones. No obstante,
deberiamos estar alerta para no ser injustos con aquellos que real-
mente intentan ser educados.
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Peter Drucker, guru de la gestion, subrayo
que «los buenos modales son el aceite
lubricante de las organizacionesy.

Por supuesto, corremos el riesgo de quedarnos en una cortesia vacia
y superficial. La gente puede llevar la cortesia a una situacién en la
que roce la perfeccién y en la que los modales sean en si mismos el
principio y el fin, en la que las personas sean sus prisioneras, ocultas
tras una sofisticada cortina de humo, incapaces de identificarse con
los demas, o incluso de darse a conocer. En ese caso, nos encontra-
mos o bien con victimas de las costumbres y la decencia, o bien con
aquellos que las utilizan para dominar a los demas.

Por ejemplo, Comte-Sponville dijo: «Que un nazi sea educado,
¢cambia algo sobre el nazismo y sus horrores? No, no cambia nada,
y eso es precisamente lo que define la cortesia... Una apariencia de
virtud, pero nada mas que eso: una apariencia»s. Podemos deducir,
por tanto, que un ganster educado no deja de ser un delincuente,
aunque haga que las cosas sean un poco mas llevaderas.

Esta clase de cortesia no es mas que una apariencia o fachada de
virtud. Es posible que el sinverglienza refinado otorgue un gran
valor a la cortesia, pero ésta no cambia nada respecto a su falta de
virtud. A fin de cuentas, esta a punto de robarnos la cartera, un acto
inmoral aunque se haga con modales exquisitos.

En el libro "Politeness: Some Universals in Language Usage", Brown
y Levinson identifican dos clases de cortesia: la cortesia positiva y la
cortesia negativar. La cortesia positiva sirve para tratar al que escu-
cha de forma amistosa, o para incluirlo en la conversacion. La corte-
sia negativa sirve para salvar las apariencias.

Por ejemplo, si alguien va vestido de forma poco apropiada, o con
colores que desentonan, dirfamos algo para ayudarle a salvar las
apariencias del tipo "te queda genial ese traje", aunque pensemos
que llama la atencién (negativamente). La cortesia negativa requiere
un poco de hipocresia, que queda justificada porque, en determina-
dos momentos, es un mal menor. La intencién es buena, aunque se
adopte una conducta algo forzada, y se lleva a cabo para que la otra
persona no quede mal.

Si, por ejemplo, uno tiene una cunada insufrible, es posible que se
esfuerce por ser tolerante con ella y buscar sus aspectos positivos,
en aras del bienestar familiar. Es posible que uno no sienta un apre-
cio sincero por esa persona, pero si tiene la voluntad sincera de ser
tolerante para tratar de que funcione la relacion. Sin duda, para
lograrlo no quedara otra alternativa que ser hipdcrita en determina-
dos momentos. Aunque se trate de cortesia negativa, se hace con
buenas intenciones.
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Peter Drucker, gurd de la gestion, subrayd que «los buenos modales
son el aceite lubricante de las organizaciones». Algunos de sus con-
sejos y de otros como él, para el desarrollo de una conducta educa-
da, se pueden entender facilmente de la siguiente manera:

1 No interrumpa a los demas cuando estén hablando.

2 Trate a cada persona como si fuese realmente importante.

3 No deje de escuchar a los demés. Mejore su capacidad de
escuchar.

Acostimbrese a memorizar el nombre de los demas.

5 No "desconecte” si no le interesa inmediatamente lo que le
esté contando la otra persona.

6 Responda de forma visible a su interlocutor, por ejemplo
sonriendo o empleando su nombre.

7 Concéntrese en la otra persona, y no en si mismo.

8 Dedique halagos sinceros a los demas, la gente suele res-
ponder positivamente a los cumplidos. En cualquier caso, si
no lo siente, no lo diga.

9 Dé la mano con firmeza y mire a la otra persona a los ojos
entre el 60 y el 70% del tiempo. Busque algo que le atraiga
de la otra persona.

10 No se muestre excesivamente seguro de si mismo, ya que
podrian tomarlo por arrogante.
11 Sea proactivo con los demas. Tome la iniciativa con ellos.

¢Y qué hay de nuestro sinvergiienza refinado? ;Qué sucede con el
gamberro honorable? Pues que poseen la base de la cortesia sobre
la que desarrollar la virtud, y sus maldades no son razén para que
no convirtamos la cortesia en una de las prioridades de nues-
tras organizaciones. ®
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