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En las sociedades contemporaneas, atravesadas
por la velocidad tecnolégica, la fragmentacion
relacional y los multiples desafios a la convivencia
democratica, el comportamiento humano ha dejado
de ser un mero dato de lo privado para convertirse
en un problema publico y politico.

No se trata inicamente de como se viste

alguien para asistir a una reunion, como se dirige
a otra persona en un saludo formal o si respeta un
turno de palabra. Lo que esta en juego en cada uno
de esos gestos es una forma de habitar el mundo, de
reconocer al otro, de ejercer la diferencia con
dignidad y de construir los marcos simbolicos que
sostienen una vida social justa, ética y plural.

La cortesia, el protocolo y la etiqueta han sido
tradicionalmente leidos desde una mirada elitista,
eurocéntrica o reducida a formalismos superficiales.
Sin embargo, recientes desarrollos en las ciencias
sociales, la educacion, la antropologia y los estudios
culturales han demostrado que estos c6digos no son
en absoluto neutros ni triviales.

Al contrario, son tecnologias sociales complejas
que organizan la interaccién, marcan jerarquias,
definen quién pertenece o no a un grupo, y
establecen -muchas veces de forma silenciosa- las
reglas del reconocimiento o la exclusién. Como ha
subrayado Pierre Bourdieu (1991), todo gesto
cotidiano puede ser una manifestacién encarnada
del capital cultural, una expresion del habitus, o
incluso una forma de violencia simbélica.
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Esta perspectiva critica no implica desechar la
cortesia ni el protocolo, sino mas bien
resignificarlos. La cuestion clave no es si estos
codigos son validos o no, sino como se construyen, a
quién sirven y como pueden ser utilizados como
herramientas para la dignificacién, la inclusién y la
transformacién social.

En ese sentido, practicas como el saludo, el trato
respetuoso, la escucha activa o la presentacion
personal no deben entenderse como ornamentos,
sino como dispositivos éticos de la relacién humana.

Lejos de ser una coleccién de normas rigidas, los
comportamientos corteses pueden ser revalidados
como pedagogias del respeto, como ejercicios de
empatia, o como estructuras minimas para la
coexistencia en la diferencia.

Desde esta mirada, la educacion para la
convivencia, el trato digno y la ética publica debe
extenderse mas alld del aula o del espacio
ceremonial. La familia, los medios de comunicacion,
las redes sociales y los entornos laborales son
escenarios donde se aprenden -y también se
desaprenden- las formas de relacionarse con el otro.

La cortesia no es un simple “saber estar”, sino una
competencia transversal que articula dimensiones
emocionales, cognitivas, sociales y culturales. En
palabras de Martha Nussbaum (2011), la capacidad
de ponerse en el lugar del otro, de actuar con
consideracidn, de respetar el dolor ajeno o de asumir
responsabilidades ante la comunidad son pilares
fundamentales de una ciudadania ética.

Por otra parte, en contextos marcados por la
polarizacion, la violencia verbal y la pérdida de
referentes  compartidos, los cédigos de
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comportamiento juegan un papel crucial en la
reconstruccion de la confianza social.

En efecto, como ha mostrado Axel Honneth
(2007), el reconocimiento mutuo no es solo una
categoria moral, sino una condicién estructural de la
justicia. Y es justamente en los espacios cotidianos,
en el gesto minimo o en la palabra adecuada, donde
se decide si ese reconocimiento es posible o no.

Por eso, la cortesia y el protocolo, entendidos en
clave de respeto y dignidad, deben pensarse como
formas de cuidado mutuo y no como mecanismos de
distincion vacios.

En los ultimos afios, ademas, el escenario digital
ha transformado radicalmente las formas de
interaccidn.

La virtualidad ha permitido nuevas formas de
encuentro, pero también ha acentuado fenémenos
como el anonimato agresivo, la desinformacién y la
desinhibicién emocional.

La etiqueta digital -0 netiqueta- no puede
limitarse a reglas técnicas, sino que debe ser parte
de una ética relacional mas amplia, donde el respeto,
la responsabilidad y la empatia no pierdan vigencia,
aunque cambien de formato.

Esta dimension es especialmente relevante en
entornos laborales hibridos, en redes sociales y en
comunidades educativas mediadas por tecnologias.

Por todo lo anterior, hablar de cortesia, protocolo
y comportamiento no es un gesto conservador ni
una nostalgia de lo correcto. Es, mas bien, una
apuesta formativa, una reflexién cultural y una
propuesta politica para construir formas de vida
mas respetuosas, cuidadosas y justas.
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Lejos de ser una disciplina menor, el estudio del
comportamiento humano en clave ética y relacional
nos enfrenta a una pregunta central de toda
sociedad: ;cOmo queremos tratarnos unos a otros?
La respuesta a esa pregunta no solo define nuestros
modales, sino también la calidad de nuestra
democracia, la posibilidad de construir comunidad,
y el horizonte civilizatorio que estamos dispuestos a
sostener.
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El comportamiento humano esta profundamente
atravesado por marcos culturales que delimitan el
campo de lo posible, de lo permitido y de lo
sancionado en cada sociedad. Todo gesto, todo
saludo, todo acto aparentemente espontdneo tiene
detras una historia social, una estructura simbdlica
y una red de significados que lo hacen legible para
los otros.

En este sentido, el llamado “saber estar” —
frecuentemente asociado a la etiqueta, al protocolo
0 a los buenos modales— no es un mero adorno del
trato cotidiano, sino una construccién histérica que
moldea los vinculos humanos, reproduce jerarquias
sociales y articula formas de dominacion sutil.

El presente capitulo se ocupa de esta dimension
sociocultural de la conducta, interrogando el origen,
la funcion y el sentido del comportamiento
civilizado. ;Por qué se espera que saludemos al
entrar en una sala? ;Qué significa usar ciertos
cubiertos o vestir de determinada manera en un acto
oficial? ;Cuando se volvi6 inaceptable mostrar
ciertas emociones o adoptar determinadas posturas
corporales?

Estas preguntas, lejos de ser triviales, remiten a
procesos histéricos complejos que han configurado
una forma especifica de regulacién del cuerpo y de
las emociones, anclada en el proyecto civilizatorio
europeo, en la consolidacién del Estado moderno y
en las practicas de distincion social.
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Autores como Norbert Elias, Erving Goffman y
Pierre Bourdieu resultan fundamentales para
comprender este fenédmeno desde una perspectiva
critica.

Elias explora la larga duracién de los procesos de
autocontrol corporal como parte de la formacion del
Estado y de la sociedad burguesa; Goffman analiza
cémo la interaccién social cotidiana esta regida por
una logica teatral de presentacion del yo; Bourdieu
desentrafia el caracter clasista del “buen gusto” y la
etiqueta como expresiones del habitus de las clases
dominantes. Estos tres enfoques, lejos de
contradecirse, se complementan y permiten
construir una mirada relacional, histérica y
estructural sobre el comportamiento humano.

Y es que la etiqueta no es una suma de reglas
exteriores al sujeto, sino un dispositivo de formacion
de subjetividad: regula no solo lo que hacemos, sino
cémo nos percibimos, como nos valoramos y cémo
somos valorados.

Su poder reside precisamente en su invisibilidad,
en su capacidad para presentarse como natural,
como sentido comun, cuando en realidad es el
resultado de un aprendizaje social estratificado,
muchas veces excluyente. En este sentido, el analisis
de la etiqueta abre una puerta privilegiada para
interrogar las relaciones entre cultura, poder,
cuerpo y convivencia.

Asi, mas que ofrecer un catidlogo de
comportamientos deseables, este capitulo se
propone rastrear la genealogia de las formas
civilizadas de estar en el mundo, comprendiendo
que en cada gesto se cifran tensiones entre sumision
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y resistencia, entre visibilidad y silencio, entre
reconocimiento y marginacion.

La civilidad, lejos de ser un mero ritual de
urbanidad, es una practica politica encarnada que,
segin como se ensefie y se practique, puede
contribuir tanto a la exclusién como a la convivencia
digna en sociedades diversas.

1.1. Cultura, cuerpo y comportamiento: el
origen social de la etiqueta

El cuerpo humano, si bien es una realidad
bioldgica, es también una construccién cultural. Lo
que hacemos con él —cémo nos sentamos, cémo
caminamos, como saludamos, como usamos los
utensilios para comer— esta moldeado por siglos de
normatividad social que ha delimitado las formas
legitimas de estar en el mundo.

La etiqueta, en este sentido, puede entenderse
como una tecnologia social que no solo estructura la
convivencia, sino que también modela el cuerpo, la
emocién y la subjetividad de los individuos. Esta
perspectiva, desarrollada por Norbert Elias, Erving
Goffman y Pierre Bourdieu, permite pensar la
cortesia y el protocolo no como decoraciones del
comportamiento, sino como practicas de poder
incrustadas en lo cotidiano.

Norbert Elias, en su obra El proceso de la
civilizacion (2009), realiza una lectura de largo
aliento sobre cémo, entre los siglos XIII y XVIII,
Europa occidental experiment6 una transformacion
profunda en las normas de comportamiento,
impulsada por el fortalecimiento del Estado, la
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consolidacion de las cortes monarquicas y la
expansion de una sensibilidad burguesa.

Elias analiza minuciosamente los manuales de
urbanidad de la época —como los de Erasmo de
Rotterdam o Giovanni della Casa— en los que se
ensefla a los sujetos a contener sus necesidades
fisiologicas, a modular la expresion de las
emociones, a mantener una cierta distancia entre los
cuerpos, a ocultar lo considerado “impuro” o
“desagradable”.

Lo que antes era socialmente aceptado —comer
con las manos, escupir, hablar con la boca llena,
mostrar afecto o enfado de forma descontrolada—
fue progresivamente reemplazado por unos
principios morales del control y de la discrecion.

Elias sostiene que este proceso de regulaciéon
creciente del comportamiento corporal no obedecia
simplemente a un mayor refinamiento moral, sino
que estaba directamente vinculado a la necesidad
del Estado moderno de producir sujetos predecibles,
disciplinados y autorregulados.

A medida que la violencia fisica se transfiere del
individuo al Estado —como garante exclusivo del
uso legitimo de la fuerza, segin Max Weber— se
hace necesario desplazar también el control hacia la
interioridad del sujeto.

El individuo aprende a reprimir sus impulsos, no
por temor a la sancién externa, sino porque ha
interiorizado una vigilancia permanente sobre si
mismo. Este fendmeno, que Michel Foucault mas
tarde llamara “gubernamentalidad”, es una de las
claves para comprender la etiqueta como una forma
de control social encarnado.
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Complementando esta mirada, Erving Goffman
(1971) propone en su teoria de la interaccion
simbolica que cada acto de convivencia es una
representacion. En La presentacion de la persona en
la vida cotidiana, Goffman describe cémo los
individuos construyen su imagen publica a través de
una serie de rituales que permiten preservar lo que
él llama “la cara”, es decir, la imagen social que cada
persona desea proyectar.

La etiqueta funciona aqui como el repertorio de
reglas tacitas que guian esa representacion: cuando
hablar, cémo callar, qué gesto usar, qué distancia
corporal mantener. La cortesia es vista como una
estrategia de manejo de impresiones, cuyo objetivo
es evitar el bochorno, preservar la armonia y
permitir la fluidez de las interacciones.

Sin embargo, esta fluidez no es igual para todos.
Como advierte Pierre Bourdieu (2010), los cédigos
de comportamiento no estan democraticamente
distribuidos. En La distincién, Bourdieu demuestra
que las clases sociales tienden a desarrollar habitus
diferenciados, es decir, esquemas de percepcion y
accién que, sin necesidad de ser explicitamente
enseflados, se incorporan desde la infancia a través
de la practica cotidiana.

El modo de sentarse, de tomar la copa, de
articular una frase o de reir en publico no es neutro:
estd cargado de capital simbélico. Quienes dominan
los cddigos de la etiqueta burguesa son percibidos
como educados, refinados, confiables; quienes no los
dominan, como vulgares, rusticos o desubicados. De
esta manera, la etiqueta actiia como un instrumento
de distincion y exclusién, que naturaliza las
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desigualdades al hacer pasar el gusto dominante por
buen gusto universal.

Este caracter politico de la etiqueta es muchas
veces invisible. Al presentarse como normas “de
sentido comun”, como “lo correcto” o “lo civilizado”,
sus raices historicas, su funcién de clase y su sesgo
cultural tienden a quedar ocultos.

Sin embargo, basta observar la escuela, la
entrevista de trabajo o la recepciéon oficial para
advertir como se filtran en ellas criterios de
pertenencia basados en la apariencia, el tono de voz,
el tipo de saludo o el dominio de ciertas formas de
cortesia. No se trata solo de educacion formal, sino
de socializacidn diferencial: algunos grupos acceden
desde temprana edad a estos cddigos, mientras
otros son sistematicamente excluidos o incluso
ridiculizados por no dominarlos.

En América Latina, por ejemplo, los patrones de
etiqueta siguen fuertemente marcados por
herencias coloniales y eurocéntricas, donde se
privilegian formas de comportamiento que
reproducen modelos blancos, urbanos y letrados,
invisibilizando la riqueza de las practicas culturales
populares, indigenas y afrodescendientes.

Ensefar etiqueta, en este contexto, puede ser una
practica emancipadora o una herramienta de
colonizacion simbdlica, dependiendo de si se hace
con conciencia critica o como imposicién normativa.

Comprender el origen social de la etiqueta exige,
por tanto, una mirada compleja y desnaturalizante.
La etiqueta no es solo lo que se ve: es lo que
estructura el ver, el percibir y el juzgar. Su analisis
nos permite entender cémo se forman las
subjetividades modernas, cdmo se construyen las
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jerarquias simbdlicas y como se gestiona la
convivencia en sociedades estratificadas.

Desarrollar una pedagogia de la cortesia que no
oculte su historia, que no refuerce privilegios y que
no homogenice la diferencia, es uno de los desafios
éticos y educativos de nuestro tiempo.

1.2. Protocolo, ceremonial y etiqueta:
historia, definiciones y usos sociales

Cuando se habla de protocolo, ceremonial y
etiqueta, suele pensarse en normas formales,
vestimentas especificas, saludos rigurosos o
jerarquias claramente delimitadas.

Sin embargo, estos tres conceptos, aunque
relacionados entre si, responden a genealogias
distintas y a funciones diferenciadas dentro del
entramado  social. Comprenderlos en su
especificidad histérica y funcional permite
desnaturalizar su wuso, cuestionar su caracter
excluyente en ciertos contextos y, al mismo tiempo,
reconocer su valor como herramientas de
organizacion simbdlica de la vida colectiva.

La etiqueta puede ser comprendida, como ya se
esboz0, como un conjunto de normas no codificadas
legalmente pero socialmente legitimadas, que rigen
el comportamiento interpersonal en los espacios de
la vida cotidiana. Su campo de accién es vasto:
incluye desde la forma de saludar, sentarse, vestirse
o comer, hasta el modo de hablar, mirar o ceder el
paso.

La etiqueta se sustenta en convenciones
culturales que varian entre épocas, clases sociales y
contextos culturales, pero que comparten una
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funcion clave: establecer un orden de lo visible y lo
audible que asegure la convivencia arménica entre
los sujetos, y que sirva como marcador de
pertenencia y adecuacidn social.

El protocolo, en cambio, es una codificacién mas
sistematica y formal del comportamiento,
especialmente en eventos oficiales, ceremonias de
Estado, actos institucionales y encuentros
diplomaticos. A diferencia de la etiqueta, el
protocolo suele estar reglamentado —aunque no
siempre legislado— y su incumplimiento puede
tener consecuencias que exceden lo simbdlico.

El protocolo establece, por ejemplo, el orden de
precedencia en los actos publicos, la forma correcta
de presentar credenciales entre embajadores, el uso
oficial de simbolos patrios o el lugar que debe
ocupar una autoridad en la mesa presidencial. En
este sentido, opera como una escenificacion del
orden politico, una manifestacién publica de la
jerarquia institucional y una cristalizacién del poder
en formas visibles.

El ceremonial, por su parte, puede ser entendido
como la dimension ritual del protocolo. Es decir, la
puesta en escena de las normas protocolarias
mediante actos solemnes, coreografias simbdlicas,
gestos repetitivos y secuencias cuidadosamente
organizadas.

El ceremonial no solo transmite informacién
sobre jerarquias y valores institucionales, sino que
produce emociones, refuerza identidades colectivas
y genera sentido de pertenencia. En palabras de
Clifford Geertz (1983), el ceremonial es una forma
de “acto simbdlico denso” que dramatiza las

22



Castillo; Caicedo & Sinisterra

estructuras sociales a través de performances que
condensan significados compartidos.

Estos tres conceptos —etiqueta, protocolo y
ceremonial— tienen raices histdricas profundas que
se remontan a las sociedades antiguas, pero
adquieren una configuracion moderna particular a
partir del siglo XVII en Europa, con la consolidacion
de las monarquias absolutas. La corte de Luis XIV en
Versalles representa uno de los casos
paradigmaticos en los que el ceremonial cortesano
fue utilizado como instrumento politico de control
social.

Tal como lo demuestra Norbert Elias (2009), el
monarca no solo centraliz6 el poder politico, sino
también el poder simbodlico, mediante una estricta
ritualizacién de la vida cotidiana. La etiqueta
cortesana no era una frivolidad, sino una forma de
sometimiento simbdlico que obligaba a los nobles a
competir por la gracia real, no mediante la violencia,
sino a través del dominio refinado de las normas de
comportamiento.

En este contexto, el protocolo se convierte en un
dispositivo para inscribir jerarquias politicas en el
cuerpo de los sujetos. Saber como inclinarse ante el
rey, en qué momento hablar, c6mo tomar una copa o
cuando retirarse de la sala no era un asunto menor,
sino una prueba de fidelidad y lealtad al soberano.

La etiqueta funcionaba como un filtro de
exclusién: quienes no la dominaban, eran
automaticamente relegados al margen del orden
cortesano, sin necesidad de violencia directa. De este
modo, el ceremonial cumplia una doble funcién:
organizaba la vida institucional y disciplinaba
subjetividades.
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Con el avance del proceso de secularizacién y el
auge de la burguesia en los siglos XVIII y XIX, la
etiqueta y el protocolo se democratizan
parcialmente, aunque sin perder su caracter
diferenciador. El auge de los manuales de urbanidad
—como el célebre Manual de Carrefio en América
Latina— es un ejemplo de cémo las normas de
comportamiento se transformaron en herramientas
pedagogicas destinadas a modelar al ciudadano
respetable.

Estos manuales no solo prescribian formas de
hablar o vestir, sino que promovian unos principios
morales del cuerpo que coincidian con los ideales de
autocontrol, sobriedad y moderacion propios del
ethos burgués. La cortesia se vuelve asi una virtud
publica, pero también un mecanismo de
domesticacién moral y cultural.

Durante el siglo XX, con el desarrollo de los
Estados nacionales modernos, el protocolo se
institucionaliza en las oficinas de ceremonial, tanto
en cancillerias como en universidades, fuerzas
armadas y gobiernos regionales. La creacion de
departamentos de protocolo responde a la
necesidad de garantizar orden y coherencia
simbolica en los actos oficiales, pero también a la
exigencia de proyectar una imagen publica
cohesionada, profesional y legitima.

En este sentido, el protocolo moderno no solo
tiene una funcién organizativa, sino también
performativa: produce realidad institucional al
escenificarla ante los ojos de los ciudadanos y de la
comunidad internacional.

En paralelo, la etiqueta se vuelve cada vez mas
plural y compleja, en lamedida en que las sociedades
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se tornan multiculturales, globalizadas y
tecnolégicamente mediadas. Lo que en el siglo XIX
podia presentarse como un canon Unico de buenas
maneras, hoy se despliega en una diversidad de
codigos culturales, éticos y profesionales que
muchas veces entran en tensién. La etiqueta en la
India, Japon, Francia o Brasil no responde a los
mismos criterios, y su comprension requiere un
enfoque intercultural que evite tanto la
relativizacion acritica como la imposicién
etnocéntrica.

Asimismo, el auge de la virtualidad en el siglo XXI
ha transformado radicalmente las formas de
interaccidn y, con ello, las expresiones de protocolo
y cortesia. Las reuniones virtuales, los correos
electronicos, las redes sociales y las plataformas
digitales exigen nuevas formas de comportamiento,
nuevas reglas de presentacién del yo, y nuevas
maneras de mostrar consideracién mutua, jerarquia
o distancia simbdlica.

Hablamos hoy de etiqueta digital o netiqueta, que
intenta responder a los desafios de la inmediatez
comunicativa sin perder el sentido de consideracion
mutua y orden en la convivencia virtual (Floridi,
2014).

Este proceso de transformacion y resignificacion
de la etiqueta y el protocolo no ha sido neutro ni
armonioso. En muchos casos, las normas heredadas
siguen reproduciendo légicas excluyentes que
privilegian a ciertos grupos sociales, lingiiisticos o
culturales.

En ambientes corporativos, por ejemplo, el
dominio de ciertos cddigos de comportamiento
(vestuario, elocucién, modulacion del cuerpo) puede
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convertirse en una barrera invisible para el ingreso
0 permanencia de personas racializadas, de sectores
populares o de culturas no hegemdnicas. Asi, el
protocolo puede operar como una forma de
violencia simboélica —en el sentido de Bourdieu—
que legitima desigualdades estructurales bajo la
apariencia de neutralidad normativa.

Por esta razon, pensar criticamente el protocolo y
la etiqueta implica no solo ensefar sus formas, sino
interrogar sus fundamentos, su historia y sus
efectos. Significa reconocer su utilidad como
herramientas de organizacion y convivencia, pero
también cuestionar su uso como mecanismos de
exclusién o subordinacion. Significa, en suma,
recuperar su dimension politica para ponerla al
servicio de una convivencia mas justa, inclusiva y
plural.

En consecuencia, si bien es fundamental que
estudiantes, profesionales y ciudadanos conozcan
las reglas basicas del protocolo y la etiqueta —
especialmente en contextos institucionales—,
también es urgente que estos conocimientos sean
impartidos con conciencia critica, reconociendo la
diversidad cultural, la historicidad de las normas y la
necesidad de construir formas de civilidad que no
excluyan, sino que dignifiquen. Educar en el saber
estar, entonces, no puede reducirse a una
instruccidbn mecanica de gestos; debe ser una
pedagogia de la consideracién mutua, la empatia y
la justicia social.
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1.3. De la consideracion mutua a la cortesia:
la civilidad como valor publico

Hablar de civilidad en las sociedades
contemporaneas implica transitar un terreno
complejo, en el que se entrelazan nociones como
consideracion mutua, cortesia, urbanidad,
convivencia y ciudadania. En lugar de ser simples
sinbnimos, estos conceptos reflejan distintas
dimensiones del lazo social: desde la regulacién
moral del comportamiento interpersonal hasta las
formas institucionalizadas del reconocimiento
mutuo entre sujetos diversos.

En este sentido, la civilidad no debe entenderse
como un conjunto de buenas maneras decorativas,
sino como una forma cultural y politica de habitar el
espacio comun, una gramatica de la convivencia que
hace posible la vida en sociedad.

Historicamente, el término civilidad remite al
ideal de civilis en el mundo romano: aquel
ciudadano que, mas alld del cumplimiento de
normas legales, actiia de manera digna, considerada
y virtuosa dentro del cuerpo politico. Como lo
muestra Hannah Arendt (1998), el ambito publico
en la tradicion clasica no era un simple lugar fisico,
sino una esfera de aparicion en la que los sujetos se
reconocian mutuamente como iguales en dignidad y
capaces de actuar en libertad.

En este marco, la civilidad era inseparable de la
ciudadania, y la consideracién mutua no era una
emocién subjetiva, sino una practica objetiva de
reconocimiento del otro como interlocutor legitimo.

Sin embargo, en la modernidad occidental, la
civilidad fue progresivamente desplazada hacia una
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dimensiéon moral y comportamental. El auge de los
manuales de urbanidad en los siglos XVIII y XIX —
como los de Jean-Baptiste de La Salle en Europa o
Manuel Antonio Carrefio en América Latina—
tradujo los ideales de consideracion mutua y
convivencia en normas concretas de
comportamiento: cémo caminar, cémo saludar,
cémo vestirse o como hablar correctamente.

Como lo analizan autores como Chartier (1990) y
Rodriguez (2003), este desplazamiento tuvo un
doble efecto: por un lado, permitié la difusiéon
masiva de ciertas reglas minimas de convivencia;
pero por otro, convirti6 la civilidad en una forma de
vigilancia simbdlica que normalizaba ciertas
conductas y excluia otras bajo la forma de “mala
educacion”.

La cortesia, en este contexto, aparece como la
expresion concreta de la consideracion mutua
interpersonal. No se trata unicamente de una
practica formal —decir “gracias” o “buenos dias”"—,
sino de una actitud principios morales que reconoce
la dignidad del otro, incluso en ausencia de acuerdo
o afinidad.

Como sostiene Richard Sennett (2003), la
cortesia es una tecnologia moral que permite
interactuar con la diferencia sin recurrir al conflicto
o al desprecio. En sociedades multiculturales y
politicamente fragmentadas, la cortesia puede
operar como un puente simbdlico entre mundos
disimiles, una forma de hospitalidad cotidiana que
hace posible la vida en comun.

No obstante, también es necesario advertir los
riesgos de una concepcion funcionalista o utilitaria
de la cortesia. En muchos contextos, las expresiones
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de consideracion mutua pueden convertirse en
rituales vacios o incluso en instrumentos de
dominacion simbdlica.

Pierre Bourdieu (1999) advierte que ciertas
formas de trato respetuoso, lejos de expresar un
reconocimiento genuino, pueden enmascarar
relaciones de poder y subordinacién. Por ejemplo,
en contextos laborales jerarquizados, las férmulas
de cortesia pueden consolidar relaciones
asimétricas bajo la apariencia de armonia,
invisibilizando los conflictos estructurales que las
atraviesan.

Este problema se agrava cuando se exige cortesia
y “buen comportamiento” a los sectores
historicamente excluidos sin reconocer las
violencias cotidianas a las que estan sometidos.

En América Latina, por ejemplo, a jovenes
racializados o habitantes de barrios populares se les
suele exigir una “presencia adecuada” en espacios
publicos, mientras se naturaliza su exclusion de esos
mismos espacios.

La cortesia, en estos casos, deja de ser una
practica de consideracion mutua mutuo para
transformarse en una  herramienta de
disciplinamiento cultural, en la que el “saber estar”
funciona como criterio de inclusion o exclusidn.

Por ello, reivindicar la civilidad como valor
publico en el siglo XXI exige ir mas alla del
formalismo comportamental. Implica recuperar su
dimension politica: entenderla como una practica
activa de reconocimiento, de hospitalidad y de
apertura al otro. La civilidad no puede reducirse a la
repeticiéon mecanica de normas aprendidas, sino que
debe actualizarse como unos principios morales
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relacional situada, capaz de responder a los desafios
de sociedades diversas, desiguales y profundamente
interconectadas.

En este sentido, es clave diferenciar entre
consideracién mutua como actitud y consideracién
mutua como imposicién. Mientras el primero
implica un reconocimiento libre y reciproco, el
segundo puede convertirse en una demanda
autoritaria que castiga la diferencia.

Como sefiala Axel Honneth (1997), Ila
consideracion mutua debe entenderse como una
dimension estructural de la justicia social, y no como
una simple preferencia moral. No se trata solo de
“ser amables”, sino de garantizar condiciones
sociales, econdmicas y culturales que hagan posible
el trato digno entre los ciudadanos.

En el ambito educativo, por ejemplo, promover la
civilidad no consiste inicamente en ensefiar normas
de urbanidad, sino en crear condiciones pedagoégicas
para la empatia, el dialogo intercultural y la
resolucion no violenta de conflictos.

En las instituciones publicas, promover la
cortesia no significa blindar el poder con
formalismos vacios, sino abrir espacios para el
reconocimiento de las demandas sociales. Y en la
vida cotidiana, practicar la consideracion mutua no
debe ser un gesto superficial, sino una decision
principios morales que interpela nuestras formas de
hablar, de escuchar, de mirar y de habitar el mundo.

En sintesis, la civilidad como valor publico no es
una herencia pasiva del pasado, sino un horizonte
normativo que debe ser constantemente
actualizado. En un mundo marcado por el
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individualismo, la polarizacion y la desconfianza,
recuperar el valor de la cortesia, la consideracion
mutua y la convivencia significa apostar por formas
mas humanas, democraticas y solidarias de vivir
juntos. Significa, en ultima instancia, volver a pensar
el vinculo social no como una amenaza, sino como
una posibilidad.
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En los contextos contemporaneos de interaccidn
social, profesional y publica, la imagen personal ha
adquirido un estatuto que va mucho mas alla de la
apariencia externa. No se trata inicamente de como
nos vemos o de qué ropa llevamos, sino de como
somos percibidos, reconocidos o invisibilizados en
funcién de nuestras formas de habitar el cuerpo, de
presentarnos ante los demds y de ocupar
determinados espacios sociales.

Esta parte del libro se adentra en una dimensién
fundamental —y muchas veces subestimada— de la
etiqueta y el protocolo: la relacion entre el cuerpo,
los principios morales, el lenguaje no verbal y la
legitimidad simbdlica que se construye en torno a
ellos.

En las sociedades capitalistas tardias, donde la
visualidad y la exposicion permanente son moneda
corriente —especialmente por el auge de las redes
sociales, los entornos digitales y los medios
audiovisuales— la imagen personal se ha convertido
en una forma de capital.

Pierre Bourdieu (1979) lo denomind capital
simbolico, una acumulacién de atributos legitimos
que permiten a un sujeto obtener reconocimiento,
autoridad o consideracién mutua dentro de un
campo social determinado. La forma de vestir, el
porte corporal, la manera de saludar o incluso el
tono de voz, pueden operar como signos de
distincibn o como marcas de subordinacion,
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dependiendo del contexto, del observador y de los
codigos culturales implicados.

Esta légica ha sido abordada criticamente por
autores como Richard Sennett (2006), quien analiz6
cémo en las culturas urbanas modernas el cuerpo se
transforma en un escenario de exhibicién constante,
donde se juega no solo los principios morales, sino
también la dignidad.

En este sentido, las normas de presentaciéon no
son triviales: estdn cargadas de expectativas,
estereotipos, mandatos de género, racializacion y
disciplinamiento social. La buena presencia —esa
expresion tan repetida en los entornos laborales y
escolares— esta lejos de ser un criterio neutro; se
trata de un constructo social cargado de significados
que definen quién encaja, quién desentona, quién
impresiona y quién incomoda.

Asimismo, la presencia profesional no puede
reducirse a una suma de gestos entrenados o
prendas bien elegidas. Implica un saber estar ético y
relacional, un manejo del tiempo, del espacio, del
lenguaje corporal y del discurso que permita
establecer vinculos respetuosos, efectivos y
situados.

En muchos ambitos, desde la diplomacia hasta la
atencion al cliente, desde la salud hasta la docencia,
la calidad de la interaccion depende tanto del
conocimiento técnico como de la capacidad para
generar confianza, transmitir seguridad y comunicar
con claridad incluso desde el silencio. Esto requiere
habilidades que rara vez son formalmente
ensefiadas, pero que constituyen criterios
fundamentales de evaluacion profesional.
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2.1 La imagen personal como capital simbdélico

La imagen personal ha sido histéricamente
reducida a un asunto de principios morales o moda,
como si se tratara apenas de una cuestion de gusto o
estilo individual.

Sin embargo, desde una perspectiva socioldgica y
critica, la imagen es una construcciéon social
compleja, cargada de significados, valores, normas y
expectativas que varian segun el contexto histérico,
cultural y de clase. No existe tal cosa como una
imagen “neutral” o “espontanea”: toda forma de
presentacion del cuerpo esta atravesada por
relaciones de poder, regimenes de visibilidad y
mecanismos de legitimacion social.

En su obra La distincién, Pierre Bourdieu (1979)
sefial6 que los gustos, incluidos los de la apariencia
personal, no son naturales ni libres, sino que
constituyen formas de diferenciacién simbdlica
entre clases sociales.

El modo en que una persona se viste, se peina,
camina o habla, expresa —muchas veces sin
conciencia plena— su posicion en la estructura
social y su pertenencia a determinado campo
cultural. Estos habitos encarnados, que Bourdieu
denominé habitus, se adquieren en la socializacién
temprana y actian como marcadores que permiten
a los otros clasificar, valorar o discriminar.

Asi, la imagen personal no es solo el reflejo de un
yo interior, sino un campo de disputa simbdlica
donde se juegan la identidad, la pertenencia y la
aceptacion. En los espacios laborales, por ejemplo,
existen codigos no escritos sobre lo que se considera
“profesional”, “presentable” o “confiable”.
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Dichos cddigos varian segun el sector, el cargo, el
género o la cultura organizacional, pero en todos los
casos se traducen en evaluaciones que afectan
directamente las posibilidades de insercion, ascenso
o permanencia. Como han demostrado estudios en
psicologia organizacional (Roberts et al., 2005), la
primera impresion generada por la imagen personal
puede influir de manera decisiva en procesos de
seleccidn, entrevistas o negociaciones.

El poder performativo de la imagen ha sido
teorizado también desde el feminismo critico.
Autoras como Judith Butler (1990) han
argumentado que el cuerpo es un espacio de
inscripcion normativa: se nos exige actuar, vestirnos
y mostrarnos de ciertas formas para ser reconocidos
como sujetos legitimos.

Esta normatividad afecta particularmente a las
mujeres, quienes han sido histéricamente objeto de
juicios estéticos y morales basados en su apariencia.
Pero también impacta a personas racializadas, a
quienes no responden a los canones de belleza
hegemonica, o a quienes provienen de contextos
populares. La imagen, entonces, se convierte en un
campo de lucha por el reconocimiento.

En el ambito de la etiqueta y el protocolo, la
dimensiéon simbolica cobra una relevancia aun
mayor. Saber presentarse no implica adaptarse
pasivamente a un molde normativo, sino
comprender los codigos del contexto y ejercer una
agencia consciente sobre la propia imagen. Esta
agencia no es absoluta, pero permite negociar
sentidos, afirmar la identidad y construir una
presencia que combine autenticidad con adecuacién
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situacional. Esto es especialmente importante en
espacios interculturales o interinstitucionales,
donde los malentendidos o choques de expectativas
pueden obstaculizar la comunicaciéon o generar
exclusion.

Por ello, formar en imagen personal no puede
reducirse a dar recetas sobre cémo vestir o qué
colores usar. Se trata de un proceso de reflexiéon
critica sobre el cuerpo como portador de sentido,
principios morales, lenguaje social, y presentaciéon
personal como actos de relacién con el otro.

Exige desarrollar habilidades de observacion,
empatia, adaptacion y creatividad para leer
contextos, comprender codigos y tomar decisiones
conscientes que fortalezcan la presencia profesional
sin anular la singularidad personal.

Ademas, en un mundo cada vez mas visual y
digitalizado, donde las redes sociales y las
plataformas virtuales exponen permanentemente
nuestra imagen, esta dimensién cobra nuevas
complejidades. La llamada “marca personal”
término de uso comun en el marketing profesional—
no debe ser entendida solo como una estrategia para
venderse, sino como un proceso de construccién de
coherencia entre lo que se dice, se hace y se muestra.
Una imagen profesional so6lida es aquella que
comunica confianza, competencia y consideracion
mutua, sin caer en la simulacién o en la rigidez.

Por ultimo, conviene recordar que la imagen
personal no debe convertirse en una fuente de
ansiedad, juicio o exclusién. No se trata de encajar a
toda costa, ni de imponer principios morales
hegemonicos, sino de generar condiciones para que
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cada persona pueda construir su presencia con
dignidad, libertad y reconocimiento.

En este horizonte, la etiqueta y el protocolo deben
entenderse no como normas opresivas, sino como
herramientas pedagégicas para el encuentro, la
convivencia y la diversidad en los entornos
profesionales.

2.2 Vestimenta, cuerpo y codigos de vestir,
segun género, cultura, ambito laboral y
codigos implicitos

La vestimenta, lejos de ser una simple eleccién
individual o un gesto estético superficial, constituye
un dispositivo social cargado de significados,
regulaciones y jerarquias. A través de ella se
negocian identidades, se codifican pertenencias
culturales, se reproduce el orden de género, se
delimitan los ambitos laborales y se sanciona —
implicita o explicitamente— lo que se considera
“apropiado”, “profesional” o “respetable”.

Como sostiene Joanne Entwistle (2000), el cuerpo
vestido no es un cuerpo neutral: es una superficie
social, un territorio simbdlicamente organizado que
revela las tensiones entre agencia personal y
estructuras normativas.

En este sentido, la forma en que vestimos
nuestros cuerpos no solo habla de quiénes somos,
sino también de lo que la sociedad espera que
seamos.

Desde una perspectiva socioldgica critica, los
codigos de vestir funcionan como tecnologias
sociales que regulan la presencia, la visibilidad y la
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legitimidad de los cuerpos en el espacio publico y
profesional.

Estas normas, aunque a menudo tacitas,
responden a matrices culturales e historicas
profundamente marcadas por la clase, el género, la
etnicidad y la geografia.

En palabras de Pierre Bourdieu (1979), el gusto
—vy con él, la manera de vestir— no es una cuestion
meramente principios morales, sino un habitus: una
disposicion encarnada que distingue, clasifica y
excluye. Quien no viste “adecuadamente” segun el
contexto, corre el riesgo de ser considerado
incompetente, irrespetuoso o marginal, sin importar
su conocimiento, experiencia o capacidades reales.

En el ambito laboral, estas normativas se tornan
especialmente estrictas. Desde los uniformes
corporativos hasta los codigos de “presentacion
personal” en entrevistas de trabajo o reuniones
institucionales, se espera que los cuerpos respondan
a un ideal de neutralidad principios morales,
pulcritud, sobriedad y formalidad.

No obstante, como advierte Ahmed Anzaldua
(2018), esta pretendida neutralidad es en realidad
una forma de normatividad blanca, masculina y de
clase media, que muchas veces excluye
corporalidades racializadas, no binarias, indigenas o
de contextos populares. Por ejemplo, el cabello afro
natural, los atuendos tradicionales indigenas, los
cuerpos no delgados o las expresiones de género no
convencionales suelen ser percibidos como “fuera
de lugar” en contextos que se autodefinen como
“profesionales”.

39



Mas que modales

El caso de América Latina es particularmente
elocuente. En paises como Colombia, México o
Brasil, la colonialidad del poder (Quijano, 2000)
sigue operando en los sistemas de evaluacidn
principios morales y de control del cuerpo.

Las universidades, oficinas publicas, entidades
bancarias o empresas del sector privado promueven
cédigos de vestimenta que privilegian la
eurocentria, la delgadez, la heterosexualidad
normada y unos principios morales consumistas
que, ademads, exige recursos econdmicos para
mantenerse.

Esto genera una doble exclusién: simbdlica, al
invalidar identidades culturales o expresiones de
género disidentes, y material, al penalizar a quienes
no pueden acceder a ropa, calzado, maquillaje o
peluqueria adecuados segin los estandares
dominantes.

Las dinamicas de género agravan aun mas este
escenario

A las mujeres, historicamente, se les ha exigido
una presencia cuidadosamente regulada, que
combine sobriedad con atractivo, autoridad con
docilidad, feminidad con contencion. Tal como
sefiala Judith Butler (1990), el género es una
performance reiterativa: las mujeres deben vestirse
“como mujeres”, pero no “demasiado femeninas”, ni
demasiado masculinas, ni excesivamente sensuales,
ni demasiado desalifiadas.

Esta vigilancia se intensifica en el espacio laboral,
donde se espera que las mujeres equilibren
cuidadosamente la formalidad con la gracia, la
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profesionalidad con la femineidad, sin desafiar los
marcos normativos del deseo, la autoridad y el
poder. La sancidn social hacia quienes se desvian de
este guion —sean mujeres, personas trans o
identidades no binarias— puede ir desde miradas de
desaprobacion  hasta  despidos encubiertos,
negacién de ascensos o estigmatizacidn persistente.

Los hombres, por su parte, enfrentan también
codigos normativos que restringen su expresividad
corporal. La presion por vestir traje, evitar colores
“femeninos”, mantener una postura rigida o
controlar la gestualidad corporal responde a un
modelo de masculinidad profesional hegemoénica
que, segun Connell (2005), excluye formas
alternativas de ser vardn y reproduce la autoridad
viril como patrén del éxito profesional.

Incluso los estilos casuales —como el famoso
“business casual’— estan codificados
culturalmente: un pantalén tipo chino, una camisa
sin corbata y zapatos cerrados no son meras
opciones, sino parte de una gramatica principios
morales que comunica competencia, control y
normalidad.

A esta situacién se suma el impacto de la cultura
digital y las nuevas economias del trabajo, que han
introducido cambios importantes —aunque no
necesariamente liberadores— en los cddigos de
vestir.

En entornos como el teletrabajo, los espacios
coworking o los startups tecnoldgicos, se promueve
un ideal de informalidad creativa, donde el jean, las
camisetas basicas y los tenis sustituyen el traje o el
uniforme.
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Sin embargo, esta aparente flexibilizacién no
elimina la normatividad principios morales, sino que
la reconfigura: quienes no encajan con los principios
morales “hipster”, “neutra” o “tecnolégica” pueden
seguir siendo vistos como extrafios, antiguos o fuera
de tendencia. Como plantea Entwistle (2000),
incluso la “libertad de vestir” es una forma de
presion cultural que opera bajo la légica del
consumo, el mercado y la apariencia como capital.

En algunos contextos, especialmente en regiones
multiculturales y pluriétnicas como el Pacifico
colombiano o el sur de México, se han desarrollado
propuestas contrahegemonicas de cédigo de vestir
que revalorizan las expresiones culturales locales.
Instituciones educativas y  organizaciones
comunitarias han promovido el uso de vestimenta
tradicional, peinados afro, turbantes o tejidos
artesanales como formas legitimas de presencia
publica y profesional. Dichas experiencias, si bien
aun minoritarias, abren la posibilidad de pensar los
principios morales como una dimensién de la
dignidad, la autodeterminacién y el reconocimiento
cultural.

De este modo, el estudio de la vestimenta y los
codigos de vestir exige superar la vision normativa y
descriptiva de “qué ponerse y cuando”, para
adentrarse en las logicas de exclusion, poder y
simbolismo que regulan nuestra presencia en el
mundo. Vestirse, en definitiva, no es simplemente
cubrir el cuerpo, sino inscribirlo en una trama social
de significados, jerarquias y luchas por el
reconocimiento.

El cuerpo vestido, entonces, se convierte en un
campo de disputa principios morales, politica y
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cultural que merece ser analizado con la misma
seriedad que otros dispositivos de regulacion social.

2.3 Lenguaje corporal, posturay
comunicacion no verbal: Comportamiento,
emociones y discurso silencioso

El lenguaje corporal es el substrato silencioso de
nuestras relaciones humanas. A diferencia del
discurso verbal, que se organiza mediante palabras,
sintaxis y gramatica explicita, la comunicaciéon no
verbal opera a través de gestos, movimientos,
posturas, miradas, distancias y microexpresiones
que, aunque muchas veces pasan desapercibidas,
cumplen una funcién decisiva en la transmisién de
emociones, intenciones y jerarquias.

Desde una  perspectiva  sociolégica y
antropologica, este tipo de comunicacién no solo
acompafa el habla, sino que puede incluso
contradecirla, complementarla o sustituirla por
completo.

La importancia del lenguaje corporal no radica
Unicamente en su capacidad de expresion, sino
también en su caracter normativo y simbélico. Como
ha sido sefialado por Edward T. Hall (1966),
fundador de la proxémica, las culturas humanas
organizan sus relaciones espaciales segun reglas
invisibles pero interiorizadas: lo que en una
sociedad puede ser un gesto intimo o amistoso, en
otra puede ser interpretado como invasion o falta de
consideraciéon mutua.

El espacio personal, la distancia fisica, la
inclinacion del cuerpo o la forma de estrechar la
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mano, constituyen expresiones culturales situadas,
mediadas por la historia, el género, la clase social y
el contexto institucional.

La antropd6loga Ray Birdwhistell (1970), pionera
en el estudio del kinesic behavior, demostré que el
cuerpo humano genera cientos de sefiales en el
transcurso de una conversacién corriente, muchas
de ellas involuntarias. Segun sus hallazgos, mas del
65 % del significado de una interacciéon puede
residir en los gestos y no en las palabras.

Esta afirmacién ha sido reforzada por Albert
Mehrabian (1971), quien, aunque su modelo ha sido
malinterpretado, si evidenci6 que el tono de voz y la
postura influyen de forma determinante en como se
recibe un mensaje emocional.

En los entornos profesionales, estas sefales se
transforman en cédigos institucionales que
determinan el grado de formalidad, liderazgo,
asertividad o vulnerabilidad de los individuos. En
una entrevista de trabajo, por ejemplo, la postura
erguida, el contacto visual sostenido y el apretén de
manos firme son leidos como sefiales de confianza y
competencia.

En cambio, evitar la mirada, encogerse de
hombros o mantener una postura corporal cerrada
puede ser interpretado como falta de preparacidn,
inseguridad o incluso deshonestidad (Pease & Pease,
2006). No se trata simplemente de gestos aislados,
sino de disposiciones corporales que encarnan
habitus, como afirmaria Bourdieu (1990): esquemas
incorporados que reflejan la trayectoria social,
educativa y cultural del individuo.
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A este respecto, el lenguaje corporal también se
vincula estrechamente con la dimensiéon emocional.
La neurociencia afectiva ha demostrado que
emociones como el miedo, la alegria, la ira o la
tristeza se manifiestan somaticamente, antes incluso
de que la persona pueda verbalizarlas (Damasio,
1994).

Paul Ekman, psicélogo experto en
microexpresiones, identific6 una serie de gestos
universales que revelan emociones basicas, aunque
estas se modulan culturalmente. Su trabajo con
policias, diplomaticos y psicélogos forenses ha
mostrado que detectar estas sefiales puede ser clave
en contextos de negociacion, mediacién o resolucion
de conflictos (Ekman, 2003).

No obstante, el lenguaje corporal no debe
entenderse como un sistema cerrado de signos con
significado fijo. Es mas bien una dimensién
performativa de la identidad. Judith Butler (1990), al
analizar el género como performance, puso de
relieve como los cuerpos no solo expresan, sino que
construyen significados a través de su accién en el
mundo.

Caminar de cierta manera, sentarse con elegancia,
mantener una postura erguida o mover las manos al
hablar son actos que, mas alld de comunicar,
conforman el yo social y proyectan una imagen que
sera validada, juzgada o rechazada en funcion del
contexto.

En este sentido, la etiqueta y el protocolo
institucional también se extienden al ambito del
cuerpo.

Las escuelas de negocios, academias diplomaticas
y manuales de urbanidad ensefian no solo qué decir,
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sino cdmo decirlo con el cuerpo: el tipo de sonrisa
aceptable, el ritmo del saludo, la inclinacién de la
cabeza o el lugar exacto donde colocar las manos
durante una conversacion formal.

Estos aprendizajes, lejos de ser espontaneos, son
adquiridos y replicados por quienes tienen acceso a
ciertos espacios de formacion. De este modo, la
corporalidad se convierte en un capital simbdlico,
como sefiala Bourdieu (1986), tutil para acceder a
determinadas esferas sociales y profesionales.

Sin embargo, la comunicacién no verbal también
puede ser un terreno de exclusion. Las personas
neurodivergentes, por ejemplo, pueden tener
dificultades para “leer” o producir sefales
corporales segin las expectativas sociales
dominantes, lo cual puede llevar a malentendidos,
estigmatizacidn o discriminacion.

Igualmente, los co6digos de comportamiento
corporal varian segin el género: lo que en un
hombre puede ser interpretado como firmeza, en
una mujer puede leerse como arrogancia; lo que se
espera en cuanto a elegancia corporal difiere
marcadamente entre hombres, mujeres y personas
no binarias, configurando asi sistemas diferenciados
de exigencia social (Gill, 2007).

En sintesis, el lenguaje corporal y la comunicacién
no verbal no son elementos accesorios en la vida
social, sino dimensiones centrales del
comportamiento humano. A través de ellos, los
sujetos se sitlan en el espacio simbdlico de la
interacciéon, expresan emociones, reafirman o
desafian jerarquias, y construyen vinculos afectivos
o profesionales.
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Comprender  estos  codigos, analizarlos
criticamente y ensefiarlos de manera principios
morales y contextualizada constituye un desafio
pedagogico fundamental para la formacion en
etiqueta y protocolo contemporaneo.
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Pensar los principios morales y la convivencia en
contextos institucionales no es simplemente una
cuestion de reglamentos, manuales de
comportamiento o cédigos de protocolo. Es, sobre
todo, una reflexion sobre las formas de habitar el
mundo laboral y organizacional, sobre como nos
vinculamos con los otros, como se ejerce la
autoridad, como se otorga o se retira el
reconocimiento, y qué valores sustentan —-de manera
explicita o implicita- la vida colectiva.

Lejos de ser un conjunto de normas accesorias, las
dinamicas principios morales y relacionales
configuran el horizonte moral de las instituciones,
delimitan los contornos de lo aceptable y, a menudo,
legitiman formas de exclusiéon bajo el ropaje de lo
profesional o lo institucionalmente correcto.

En muchos entornos laborales, las condiciones de
trato no estan determinadas tanto por reglamentos
escritos como por una cultura tacita, tejida en la
cotidianidad mediante gestos, silencios, distancias y
reconocimientos selectivos. Tal como lo ha descrito
Erving Goffman (1967), los intercambios cotidianos
estan cargados de significados rituales que, mas alla
de su apariencia superficial, estabilizan jerarquias,
reproducen estigmas o instauran formas de
deferencia.
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La cortesia no es, en este sentido, una simple
muestra de buenos modales: es una tecnologia social
que estructura relaciones de poder y define quién
merece atencion, quién es escuchado y quién puede
ser interrumpido. Asi, el gesto de saludar o no
saludar, de tutear o tratar con titulos, de corregir en
publico o en privado, de ceder la palabra o hacerla
esperar, es también un acto profundamente ético y
politico.

Los principios morales profesional, entendida
como aquella que orienta la accién en el marco de
responsabilidades compartidas, solo puede existir
cuando se reconoce al otro como un sujeto digno de
trato justo, cuidadoso y simétrico.

Este principio, formulado desde Emmanuel
Levinas (1989) y retomado por filésofos
contemporaneos como Martha Nussbaum (2011),
exige que las organizaciones no se piensen como
maquinas de eficiencia, sino como comunidades
morales en las que el trabajo humano no es solo
tarea, sino también experiencia, afecto y
reconocimiento.

Las tensiones entre lo técnico y lo ético, entre el
resultado y el proceso, entre el protocolo y la
humanidad, emergen con particular fuerza en
instituciones educativas, de salud, hoteleras o de
servicios, donde la interaccion cara a cara es parte
estructural del desempefio.

Pero ;quién define lo ético en una institucién?
;Como se construyen y disputan los sentidos de lo
correcto, lo apropiado, lo esperado? Las
investigaciones de Schein (2010) y Davila & Franco
(2018) han demostrado que la cultura
organizacional no es univoca ni armoénica: esta
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atravesada por tensiones entre discursos oficiales y
practicas informales, entre jerarquias formales y
liderazgos simbdlicos, entre normas institucionales
y valores encarnados por los equipos.

Esta tensién produce una cartografia relacional
donde los principios morales no se imponen desde
arriba, sino que se negocia, se encarna y, a veces, se
subvierten sus formas mdas dogmaticas o
burocratizadas.

Por eso, resulta esencial comprender que las
formas de convivencia en el trabajo no son inocuas.
El trato entre compafieros, la gestion del disenso, el
modo en que se reconocen o silencian las voces, el
cuidado que se tiene frente a las diversidades
culturales, étnicas, de género o discapacidad, no solo
configuran el clima laboral, sino que revelan los
marcos morales de fondo sobre los cuales se
sostiene el quehacer institucional.

En este marco, el protocolo institucional -
entendido como conjunto de practicas simbdlicas
que ordenan la interaccién publica- no puede
reducirse a wuna escenografia formal. Las
ceremonias, los saludos institucionales, la
disposicion de los espacios, el lugar que ocupa cada
actor en un acto oficial, son expresiones codificadas
de un orden moral.

Estas practicas, como muestra Pierre Bourdieu
(1999), tienen un efecto performativo: reproducen
jerarquias, otorgan legitimidad o visibilizan
exclusiones.

Por ello, mas alla del protocolo en sentido técnico,
es necesario pensar unos principios morales del
protocolo: aquella que se pregunta por el sentido de
los rituales, su capacidad de incluir o excluir, su
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coherencia con los valores que se proclaman y su
potencial como escenarios pedagégicos de
ciudadania y dignidad.

Tal reflexion no es ajena al mundo laboral
colombiano, donde las relaciones de trabajo estan
marcadas por profundas desigualdades sociales,
culturales y econ6émicas.

Las organizaciones del sector publico y privado,
especialmente en regiones como el Pacifico
colombiano, deben asumir que unos principios
morales situada, intercultural y relacional no es un
lujo moral, sino una necesidad estructural para
construir instituciones mas justas, inclusivas y
legitimas ante su entorno.

Tal como sostiene Cortina (2007), no hay
principios morales profesional sin justicia relacional
ni dignidad humana como horizonte.
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La vida institucional moderna esta atravesada
por tensiones principios morales, culturales y
relacionales que configuran no solo el desempeiio
funcional de las organizaciones, sino también su
legitimidad simbélica y la calidad humana de sus
vinculos.

En contextos profesionales, los principios
morales dejan de ser una simple referencia
normativa para convertirse en una practica
encarnada, vivida a través de las decisiones
cotidianas, los gestos relacionales y los silencios
compartidos.

Alli donde se despliegan estructuras jerarquicas,
objetivos estratégicos y procedimientos
administrativos, también emergen valores,
principios y modos de interaccién que sostienen o
socavan la convivencia.

Lejos de ser un componente ornamental, la
cultura institucional estd constituida por una red
compleja de creencias compartidas, habitos
incorporados y reglas tacitas que moldean el
comportamiento colectivo. Tal como lo advirtié
Edgar Schein (2010), la cultura organizacional opera
como un sistema de supuestos fundamentales que
los miembros de una organizacién desarrollan,
interiorizan y reproducen para enfrentar los
desafios del entorno.
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Esta cultura no es estatica ni homogénea; fluctua,
se negocia y en ocasiones entra en contradiccién con
los discursos oficiales o con las politicas declaradas.
En ella se entrecruzan normas explicitas —como los
reglamentos internos— con valores implicitos,
codigos informales y expectativas morales que
definen lo que se considera aceptable, deseable o
sancionable dentro del entorno laboral.

Los principios morales profesional, en este
marco, actda como un sistema de orientacién que
regula la conducta mas alla del control externo o la
amenaza del castigo. Implica responsabilidad con la
tarea, consideracion mutua por los otros, sentido del
deber, conciencia critica y disposicion al didlogo.

Estos principios morales se manifiestan tanto en
el cumplimiento riguroso de funciones como en las
pequefias decisiones morales que surgen en la
interacciéon cotidiana, donde la autonomia, la
transparencia y la justicia se convierten en
indicadores de profesionalismo (Cortina, 2007;
Gutiérrez & Fernandez, 2020). No se trata de
imponer cédigos rigidos, sino de cultivar una actitud
reflexiva que articule principios, consecuencias y
contextos.

Paralelamente, las normas de convivencia en el
ambito institucional configuran la atmésfera
simbolica y emocional en la que transcurren las
relaciones de trabajo. Puntualidad, cortesia, cuidado
en el lenguaje, reconocimiento de la diferencia y
trato respetuoso no son gestos menores:
constituyen expresiones visibles de unos principios
morales relacional que favorece el bienestar
colectivo y la equidad organizacional.
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Tal como han subrayado investigaciones
recientes en gestion del talento humano (Gonzalez &
Rueda, 2021; Meneses et al, 2021), la calidad del
clima laboral depende, en gran medida, de estas
practicas de cortesia sostenida y atencién al otro,
que contribuyen a prevenir conflictos, reducir
tensiones y promover una cultura de consideracion
mutua mutuo.

En este entramado de practicas también ocupa un
lugar central el protocolo institucional, entendido no
como una serie de formalismos anacroénicos, sino
como un lenguaje simbodlico a través del cual las
instituciones representan su identidad, su jerarquia
y su sentido de pertenencia. Ceremonias, actos
académicos, simbolos, saludos, vestimentas y
disposiciones espaciales constituyen formas
performativas de comunicacién organizacional.

Segun Garcia-Sanchez et al. (2021), el protocolo
funciona como un “sistema ritualizado de
significacion” que traduce las relaciones de poder y
los valores institucionales en cddigos visibles,
facilitando la cohesion simbdlica entre sus
miembros y fortaleciendo la legitimidad frente a la
sociedad.

El andlisis de estas dimensiones no puede
desvincularse del contexto sociocultural y politico
en el que las instituciones operan. En sociedades
marcadas por la desigualdad, la exclusién y las
brechas de poder, los principios morales
organizacional, las normas de trato y el protocolo no
solo reproducen practicas tradicionales, sino que
pueden abrir la posibilidad de transformarlas,
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dignificando a los sujetos y reconociendo la
diversidad de sus trayectorias.

La cortesia institucional, en este sentido, se
convierte en un campo de disputa donde se juega no
solo el prestigio de las entidades, sino también la
posibilidad de construir espacios mas justos,
respetuosos y humanamente sostenibles.

3.1 Etica profesional y cultura
organizacional. (Valores, principios y reglas
no escritas del entorno laboral)

Los principios morales profesional constituye
uno de los pilares fundamentales de la vida
organizacional, no solo como un ideal normativo,
sino como una practica situada que orienta los
comportamientos, legitima las decisiones y define
los marcos de interaccién entre los sujetos que
conforman una institucion.

En contextos laborales complejos, marcados por
la presiéon del rendimiento, la multiplicidad de
jerarquias y la diversidad cultural, los principios
morales no puede asumirse como una dimensién
periférica. Es, por el contrario, la gramatica invisible
que estructura los vinculos humanos y organiza las
formas de poder, confianza y reconocimiento mutuo
en los entornos de trabajo.

A diferencia de la moral individual, que puede
variar segun las convicciones personales, los
principios morales profesional se inscribe en una
dimension intersubjetiva: surge del encuentro entre
sujetos en contextos institucionales donde cada
accion tiene consecuencias colectivas.
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De ahi que hablar de principios morales en las
organizaciones implique referirse no solo a lo que
cada quien considera correcto, sino a los acuerdos
culturales que permiten definir lo justo, lo apropiado
y lo legitimo en un contexto especifico. Segin
Cortina (2007), el ethos de una organizaciéon no
reside Unicamente en sus normas escritas, sino en
los valores vividos que orientan su comportamiento
real. Es alli donde entran en juego las reglas no
escritas, los cddigos tacitos y los habitos relacionales
que configuran el dia a dia institucional.

En la mayoria de los entornos laborales, la cultura
organizacional actia como un sistema simbdlico
complejo que opera a multiples niveles. Edgar
Schein (2010) identifica tres de ellos: los artefactos
visibles (como la arquitectura, los uniformes, los
procedimientos), los valores declarados (como los
principios de misién y visién institucional), y los
supuestos basicos, que constituyen el nivel mas
profundo de la cultura y que suelen permanecer
implicitos.

Es precisamente en este ultimo nivel donde los
principios morales se vuelven estructural: es alli
donde se define, por ejemplo, si el liderazgo se ejerce
de forma autoritaria o participativa, si el conflicto se
enfrenta con apertura o se silencia, si la
transparencia es real o solo retorica.

Estas dinamicas configuran lo que Mary Douglas
(1986) denomin6 “mapas morales” de las
instituciones: estructuras subyacentes que orientan
la percepciéon de lo aceptable, lo deseable y lo
tolerado.
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Unos principios morales profesional robusta se
expresa en multiples dimensiones del quehacer
organizacional. A nivel directivo, implica liderar con
el ejemplo, practicar la coherencia entre el deciry el
hacer, y asumir la responsabilidad sobre las
decisiones que afectan al colectivo.

En el plano operativo, se traduce en el
cumplimiento diligente de las funciones, la
consideracion mutua por las jerarquias sin
servilismo, y la capacidad de construir relaciones
colaborativas que reconozcan la dignidad del otro. A
nivel intersubjetivo, se manifiesta en formas de trato
respetuoso, en la valoracion del saber de los demas,
en la escucha activa y en la apertura al disenso como
oportunidad de crecimiento colectivo.

No obstante, las organizaciones no son espacios
moralmente neutros.

En ellas se juegan tensiones, intereses y conflictos
que desafian constantemente las convicciones
personales y los marcos normativos. La presion por
alcanzar metas, la naturalizacion de la
competitividad, la logica del meérito
descontextualizado y la burocratizacion excesiva
pueden derivar en climas institucionales en los que
se sacrifica los principios morales en nombre de la
eficiencia.

En este sentido, es fundamental comprender que
el comportamiento ético no surge de la voluntad
aislada, sino de las condiciones estructurales que
hacen posible o dificultan su ejercicio.

En América Latina, multiples estudios han
evidenciado cémo las instituciones publicas y
privadas, a pesar de contar con codigos de principios
morales formalmente establecidos, reproducen
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culturas laborales marcadas por la desconfianza, el
clientelismo, el autoritarismo informal o la exclusidén
simbolica de quienes no se ajustan al modelo
dominante (Pineda & Acosta, 2022).

Estas realidades ponen en evidencia la necesidad
de pensar los principios morales profesional no
como una lista de principios abstractos, sino como
una praxis situada que requiere ser alimentada por
procesos de formacion, reflexion colectiva y
transformacion institucional.

Un componente clave de estos principios morales
situados es el conjunto de reglas no escritas que
rigen el comportamiento cotidiano dentro de las
organizaciones.

A diferencia de los cddigos explicitos, estas reglas
se transmiten por observacién, socializacién
informal o presiones implicitas. Indican, por
ejemplo, qué tipo de iniciativas son bien vistas, como
se ejerce realmente el poder, a quién se recurre en
caso de conflicto, o qué tipo de lenguaje es aceptable
en distintas instancias.

El problema no radica en la existencia de estas
normas implicitas —presentes en toda cultura—
sino en su caracter no deliberado. Cuando las reglas
no escritas validan practicas discriminatorias,
silencian la critica o promueven la sumisién, se
convierten en un obstaculo para el desarrollo ético
de la organizacion.

Por el contrario, cuando estas reglas se articulan
con valores inclusivos, reconocimiento horizontal y
apertura a la diversidad, pueden ser un motor para
construir una cultura laboral mas justa y resiliente.
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Un ejemplo de esto puede observarse en
instituciones que, sin imponer una normativa formal
sobre el uso del tiempo, desarrollan practicas
consensuadas que valoran la puntualidad no como
un acto de obediencia, sino como una expresiéon de
consideracién mutua, en organizaciones que, sin
proclamar  discursos grandilocuentes sobre
igualdad, promueven cotidianamente el didlogo
intercultural y la redistribucién de oportunidades
como principio de equidad.

Asimismo, los principios morales profesional esta
estrechamente vinculada al tipo de liderazgo que se
ejerce en la organizacion. Un liderazgo ético no se
limita a cumplir normas, sino que inspira confianza,
promueve la participacion, reconoce los errores y
propicia espacios de deliberacion moral.

En palabras de Kaptein (2008), los principios
morales organizacional no puede sostenerse si
quienes ocupan posiciones de autoridad no estan
dispuestos a someterse a los mismos estandares que
exigen a sus colaboradores. Liderar principios
morales implica asumir el poder como una
responsabilidad publica, orientada al bien comun y
no al beneficio individual o al control personal.

En contextos diversos, como los de las
universidades publicas, las empresas turisticas o las
instituciones sociales del Pacifico colombiano, los
principios morales profesional debe dialogar
ademas con realidades marcadas por la desigualdad,
la racializacion, las trayectorias de exclusion y las
expectativas de transformacién social.

Esto exige abandonar modelos éticos abstractos y
adoptar enfoques interculturales, comunitarios y
situados que reconozcan los saberes locales, las
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memorias colectivas y las condiciones materiales de
existencia como parte del horizonte ético de toda
organizacion (Santos, 2014).

Finalmente, es necesario recordar que los
principios morales profesional no es un destino
alcanzado, sino un proceso inacabado, una practica
reflexiva y wuna construccién historica. Su
fortalecimiento requiere de condiciones
institucionales que la hagan posible: mecanismos de
participaciéon, canales de denuncia, procesos
formativos, marcos normativos coherentes vy
culturas del cuidado que reconozcan la centralidad
del otro en toda accién profesional.

Cultivar unos principios morales organizacional
no es solo una exigencia de integridad; es, sobre
todo, una apuesta por la dignidad, la sostenibilidad
humana y la justicia en los espacios donde
transcurre nuestra vida laboral.

3.2 Normas de convivencia, jerarquias y
trato respetuoso

En todo entorno institucional, las relaciones
humanas no se desarrollan en un vacio normativo ni
en una neutralidad emocional. Por el contrario, se
encuentran mediadas por un conjunto de
disposiciones, valores, habitos y formas de
interaccién que, aunque muchas veces no son
escritas, estructuran la experiencia cotidiana de
quienes conviven en una organizacion.

Estas normas de convivencia son tanto un reflejo

de la cultura organizacional como una herramienta
de su reproduccion, modificacion o resistencia.
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Lejos de entenderse como meros codigos de
urbanidad, estas normas representan principios
profundamente vinculados a los principios morales,
la comunicacién y el ejercicio del poder. Ellas
configuran la calidad del vinculo institucional y
permiten la construccidon de un nosotros simbolico
que incluye —o excluye— segin el modo en que se
administra la consideracién mutua, la autoridad y el
reconocimiento.

Conceptos como la puntualidad, la cortesia o la
horizontalidad no son detalles ornamentales, sino
vectores civilizatorios que revelan cémo se concibe
al otro, al tiempo y ala organizacién como un espacio
comun.

Puntualidad: del tiempo mecanico al tiempo
social

Historicamente, la puntualidad ha sido concebida
como una virtud ligada a la disciplina y a la
eficiencia, especialmente en el contexto de la
modernidad industrial. Desde Max Weber (2002), se
ha reconocido que el tiempo reglado, cuantificable y
fragmentado es un componente esencial de las
burocracias modernas. Sin embargo, en el marco de
las organizaciones contemporaneas, caracterizadas
por lainteraccion multicultural y la flexibilizacion de
las estructuras, la puntualidad adquiere un valor
ético y simbélico mas amplio: se convierte en un acto
de consideracion mutua, una manifestacion de
reciprocidad y una sefial de compromiso colectivo.
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Llegar a tiempo a una reunidn, iniciar una clase a
la hora acordada o cumplir con una entrega en la
fecha estipulada, no son solo expresiones de
responsabilidad individual, sino también
manifestaciones de cuidado institucional. Reconocer
que el tiempo de los demas importa tanto como el
propio implica descentrar la légica ego-referencial
que muchas veces impera en entornos jerarquicos o
competitivos.

En este sentido, la puntualidad debe entenderse
como uno de los principios morales del tiempo
compartido, donde el cumplimiento horario se
vuelve una forma de justicia simbdlica: todos tienen
derecho a un uso equitativo del tiempo comun.

En contextos como el colombiano, marcados por
la coexistencia de tradiciones temporales diversas
—europeizadas, indigenas, afrodescendientes,
rurales y urbanas—, imponer un unico modelo de
tiempo puede convertirse en un mecanismo de
exclusioén cultural.

Por ello, como advierten Moreno y Arango
(2019), promover la puntualidad debe hacerse
desde una pedagogia de la consideracion mutua,
donde se concilie el cumplimiento institucional con
la comprension de las realidades de movilidad,
accesibilidad, infraestructura o} contexto
sociocultural de los actores implicados. De lo
contrario, el discurso sobre el tiempo puede
convertirse en una herramienta de disciplinamiento
que reproduce desigualdades estructurales.

Cortesia: mas alla del gesto, el reconocimiento
moral
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La cortesia, cuando se entiende inicamente como
un conjunto de féormulas lingiiisticas o actos rituales,
corre el riesgo de ser vaciada de contenido ético. Sin
embargo, en su sentido mas profundo, la cortesia es
una practica de reconocimiento. Es la capacidad de
percibir al otro como alguien que merece
consideracién, escucha, cuidado y trato digno,
independientemente de su cargo, funcién o
pertenencia social. Como lo ha argumentado Pierre
Bourdieu (1999), las formas simbdlicas de
interaccion son también campos de lucha, donde el
uso de determinados modos de trato —incluso tan
simples como el saludo— puede reforzar o
cuestionar jerarquias.

Una organizacion que promueve la cortesia como
principio institucional genera un entorno donde la
dignidad es un valor transversal. El saludo con el
personal de aseo, el agradecimiento a quien brinda
apoyo técnico, el reconocimiento del trabajo
silencioso, son actos que configuran una cultura
organizacional principios morales y afectiva. Esta
cortesia no es servilismo ni complacencia; es
responsabilidad simbdlica frente al otro. Ademas,
permite enfrentar uno de los males mas frecuentes
en las organizaciones: la indiferencia como forma de
violencia institucional.

En espacios diversos —como universidades,
hoteles, hospitales o empresas publicas—, la
cortesia debe articularse con la consideracién mutua
intercultural. No basta con ser cortés segun los
parametros propios: se requiere un ejercicio de
traduccion simbélica que permita entender como se
expresa la consideracién mutua en distintos cddigos
culturales.
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En el Pacifico colombiano, por ejemplo, el saludo
corporal, el uso de expresiones afectivas o el
reconocimiento publico de la presencia del otro
forman parte de wuna tradicion relacional
profundamente enraizada. Ignorar estas formas
puede ser interpretado como desdén, aunque no
haya intencion ofensiva. De ahi la necesidad de
promover una cortesia culturalmente situada y
abierta a la pluralidad.

Jerarquias y horizontalidad: formas del poder
convivencial

Las jerarquias institucionales no son en si mismas
ilegitimas. Cumplen funciones organizativas
necesarias: asignan responsabilidades, delimitan
competencias, garantizan toma de decisiones. Sin
embargo, cuando se vuelven estructuras rigidas,
autoritarias o cerradas al didlogo, degeneran en
dispositivos de dominacion. Por eso, hablar de
relaciones horizontales no implica abolir las
jerarquias, sino reconfigurarlas a partir de criterios
éticos, participativos y humanizantes.

Una relaciéon laboral es horizontal cuando hay
reconocimiento mutuo, acceso simétrico a la
palabra, y posibilidad real de influir en las decisiones
que afectan a cada sujeto. Esto no significa igualdad
absoluta de condiciones, sino legitimidad reciproca.

En organizaciones democraticas, el poder no se
ejerce desde la imposicion, sino desde la mediacién
y el ejemplo. Como sostienen Freire (1996) y
Chiavenato (2019), un liderazgo ético es aquel que
habilita al otro, no el que lo somete; que reconoce la
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autoridad del saber colectivo, no la impone desde la
jerarquia del cargo.

Las relaciones horizontales tienen efectos
concretos sobre la salud institucional. Favorecen la
innovacién, reducen la rotacién laboral, mejoran la
resolucién de conflictos y fortalecen el sentido de
pertenencia. Por el contrario, estructuras
autoritarias generan miedo, burocracia excesiva,
paralisis critica y exclusion simbdlica.

En este punto, la horizontalidad no es una utopia,
sino una estrategia de eficiencia principios morales
y sostenibilidad relacional. Promoverla implica
revisar los canales de comunicacién, los estilos de
liderazgo, la arquitectura del poder simbolico y los
mecanismos de reconocimiento dentro de Ia
institucion.

Trato respetuoso: dignidad como principio
organizador

La consideracion mutua no puede ser una
consigna vacia. Debe ser una practica permanente y
activa, que se manifiesta en los detalles del lenguaje,
en la escucha sin interrupciones, en la distribucién
equitativa de los espacios de decisidn, en el trato
justo ante el error y en la atencion a las condiciones
materiales y emocionales del otro. Una organizacién
que respeta es aquella que no instrumentaliza a las
personas, que no reduce su valor a la productividad
ni las margina por su diferencia.

En contextos marcados por desigualdades
histéricas —como la exclusién de comunidades
negras, indigenas, mujeres, personas con
discapacidad o identidades disidentes—, el trato
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respetuoso se convierte también en un acto politico.
Significa reconocer los efectos acumulados de la
discriminacién y trabajar conscientemente por
desmontar prejuicios, eliminar barreras simbdlicas
y construir una institucionalidad inclusiva. Esto
requiere formacién permanente, politicas claras,
liderazgos sensibles y un compromiso cotidiano con
la transformacion cultural.

La consideraciéon mutua se expresa también en el
cuidado de lo comun: del mobiliario, del tiempo de
los demas, de los espacios compartidos, del silencio
necesario para trabajar, de la limpieza de las areas
colectivas. Cuando los vinculos estan atravesados
por la consideracion mutua, no es necesario que
cada acto esté reglamentado, porque operan unos
principios morales internos que orientan el
comportamiento sin necesidad de sancidn.

Hacia una convivencia institucional situada,
democratica y cuidadosa

Las normas de convivencia institucional deben
ser concebidas no como imposiciones externas, sino
como acuerdos vivos, negociables, que emergen del
dialogo entre sujetos diversos. En ellas se entrelazan
valores éticos, memorias culturales, necesidades
operativas y aspiraciones de justicia.

Comprenderlas como una dimension esencial de
la cultura organizacional implica asumir que sin
convivencia no hay sostenibilidad, que sin
consideracion mutua no hay legitimidad, y que sin
cuidado mutuo no hay posibilidad de comunidad.

Instituciones que aspiran a ser democraticas
deben comenzar por su propia cotidianidad: por los

67



Mas que modales

saludos, los turnos de palabra, los silencios, los
tiempos compartidos. Alli se juega tanto como en los
grandes discursos. La calidad principios morales de
una organizacion no se mide solo por sus resultados,
sino por su capacidad de crear vinculos respetuosos,
afectivos y justos entre quienes la habitan.

3. 3 Protocolo académico e institucional:
Eventos universitarios, actos publicos,
simbologia y formas de interaccion.

El protocolo académico e institucional constituye
mucho mas que un conjunto de formulas
ceremoniales o reglas de cortesia oficial. Es, en
términos profundos, una forma codificada de
representacion simbdlica, una arquitectura de
legitimidad, una pedagogia del orden y una
tecnologia del reconocimiento.

A través del protocolo, las instituciones definen
quién puede hablar, quién es visible, qué gestos son
legitimos, qué emociones son adecuadas y como
deben organizarse los cuerpos, las voces y los
simbolos en el espacio publico. Por ello, no puede ser
reducido a unos principios morales del deber ser,
sino que debe comprenderse como una practica
performativa, politica y cultural que expresa,
reproduce o transforma el imaginario institucional.

En universidades, gobiernos, entidades publicas y
organizaciones con proyeccion social, el protocolo
opera como un dispositivo de escenificacion del
poder. En él confluyen la tradicion, la jerarquia, el
mérito, la memoria y la identidad. Su estudio critico
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permite develar no solo como se regulan los eventos
formales —como los grados universitarios, las
ceremonias de posesion, las condecoraciones, las
rendiciones de cuentas, los homenajes y los actos
conmemorativos—, sino también coémo se
administra la exclusion o el reconocimiento
simbolico en el dia a dia de la vida organizacional.

Rituales universitarios y autoridad simbdlica

En el A&mbito académico, los eventos rituales —
como las ceremonias de grados, las aperturas de
semestre, las catedras inaugurales o los homenajes
poéstumos— condensan la autoridad simbdlica de la
universidad. Alli se produce lo que Catherine Bell
(1997) denomina la “ritualizaciéon del poder”: una
dramatizacion del orden institucional que legitima a
sus actores, refuerza su identidad colectiva y
establece un marco afectivo de pertenencia.

La solemnidad, la palabra pausada, el orden de
precedencia, la entonacion del himno, la disposicion
del estrado y el uso de simbolos como las togas, los
birretes o los escudos no son detalles ornamentales:
son actos pedagdgicos que enseflan qué tipo de
institucién se representa y cudl es su modelo de
excelencia.

Sin embargo, esta solemnidad protocolaria,
cuando no es revisada criticamente, puede excluir,
disciplinar o invisibilizar. Las universidades
latinoamericanas arrastran, en muchos casos,
protocolos heredados del modelo europeo-colonial
que reproducen estructuras elitistas, patriarcales o
racializadas. La disposicién jerarquica del estrado, el
uso exclusivo del castellano o del latin, el
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predominio del discurso unidireccional de las
autoridades, y la ausencia de referentes culturales
diversos refuerzan laidea de que el saber legitimo es
uno, homogéneo y vertical.

Por ello, universidades comprometidas con la
justicia simbolica han emprendido procesos de
resignificacion del protocolo. Han incorporado
lenguas originarias, expresiones  artisticas
afrocolombianas, indumentaria tradicional, paridad
en la palabra, reconfiguracion del uso del espacio
escénico y participaciéon activa de estudiantes,
trabajadores y egresados.

Estas transformaciones, lejos de restar
solemnidad, amplian el alcance afectivo y cultural
del acto, convirtiéndolo en un espacio vivo, plural y
profundamente pedagogico.

Actos publicos y protocolos interinstitucionales

Mas alla del ambito universitario, el protocolo en
actos publicos y eventos interinstitucionales cumple
una funcién clave en la producciéon de legitimidad
del Estado. Cada rendicion de cuentas, cada firma de
convenio, cada instalaciéon de una mesa de dialogo o
cada evento conmemorativo implica un montaje
simbolico donde se distribuyen los lugares del
poder, se jerarquizan las voces y se canalizan las
emociones colectivas.

El saludo, el orden de intervenciéon, la
escenografia del acto, el lenguaje del discurso, la
presencia o ausencia de representantes
comunitarios y el uso de simbolos oficiales son
indicadores de como se concibe la relacién entre
institucion y ciudadania.

70



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Cuando en estos actos se excluye la participaciéon
de organizaciones sociales, se minimiza la voz de los
territorios o se impone unos principios morales
Unica, el protocolo deviene en una herramienta de
silenciamiento. En cambio, cuando se abre a la
pluralidad —reconociendo la palabra comunitaria,
permitiendo el wuso de lenguas ancestrales,
visibilizando  principios morales locales o
resignificando los espacios publicos— el acto se
transforma en una escena de reconocimiento
politico, en una practica de reparaciéon simbdlica y
en un gesto de democratizacion del poder.

Judith Butler (1997) ha sefialado que toda politica
del reconocimiento estd mediada por marcos
performativos: aquello que una institucién esta
dispuesta a nombrar, a ver y a celebrar. El protocolo,
por tanto, es un lenguaje de reconocimiento
institucional: construye ciudadania o la margina;
acoge a la diferencia o la excluye bajo formas
normalizadas del mérito y de la respetabilidad.

Simbologia institucional: entre el canon y la
memoria viva

El protocolo se sostiene sobre un aparato
simbolico complejo: himnos, escudos, banderas,
lemas, uniformes, estandartes, arquitectura, colores
y titulos honorificos. Esta simbologia no es neutra:
organiza el imaginario institucional, codifica la
memoria y orienta los afectos.

Como sefala Stuart Hall (1997), los simbolos son
practicas de representacion cultural que articulan lo
visible y lo invisible, lo decible y lo indecible. Por eso,
una instituciéon que desea pensarse criticamente
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debe someter sus simbolos a revision: ;qué historia
cuentan? ;Qué memorias legitiman? ;Qué cuerpos
representan? ;Qué voces silencian?

En muchas universidades y entidades publicas de
América Latina, la simbologia oficial ha
permanecido anclada en valores eurocéntricos:
escudos con espadas, leones, cruces o libros
abiertos; himnos en latin; lemas que exaltan la
“civilizacion” frente a la “barbarie”. Estos elementos,
mas que evocar una tradicién viva, muchas veces
reproducen una légica colonial del saber y del poder.

En respuesta, algunas instituciones han
promovido ejercicios de relectura simbdlica:
redisefio participativo de logotipos, adopcion de
lemas en lenguas indigenas, inclusion de colores
territoriales, visibilizacién de personajes historicos
marginados o incorporacion de expresiones
artisticas populares en los actos solemnes.

Este proceso no implica banalizar la tradicién,
sino devolverle su sentido historico. Los simbolos
deben tener memoria, pero una memoria viva,
plural, incompleta, abierta a ser interpelada por los
sujetos que habitan hoy la institucion. Un escudo no
puede ser una reliquia sin historia; debe ser un texto
que invite a la critica, a la pertenencia y a la
imaginacion institucional.

Microprotocolo cotidiano: politica del trato y del
vinculo

Mas alla de los grandes actos, el protocolo
también se encarna en las micropracticas cotidianas:
como se recibe a un visitante, como se responde una
carta, como se saluda en un pasillo, como se asignan
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los turnos de palabra en una reunién, como se
tramita un reclamo, como se otorgan titulos, como se
regula el uso del espacio, del lenguaje o del tiempo.

Estas formas de interaccién, muchas veces
invisibles, configuran el clima simbdlico de la
organizaciéon, y son determinantes para la
construccion de confianza, legitimidad y bienestar
colectivo.

Una institucién que cuida el trato humano, que
forma a su personal en cortesia respetuosa, que
promueve la escucha activa, que reconoce la
diversidad lingiiistica y que no reproduce practicas
humillantes en su interaccion cotidiana, esta
construyendo un protocolo ético.

No se trata de fingir amabilidad, sino de organizar
la convivencia sobre la base de la consideracién
mutua, el reconocimiento del otro como sujeto y la
coherencia entre los valores institucionales y las
practicas reales.

Como plantea Tronto (1993), el cuidado no es
solo una dimensién afectiva, sino una practica
politica: implica responsabilidad, sensibilidad
contextual y capacidad de responder por el impacto
de nuestras acciones sobre los otros. El protocolo, en
este sentido, es una forma institucionalizada de
cuidado: del otro, del espacio, del tiempo, del
vinculo, de la dignidad.

Protocolo digital y virtualizacion de los rituales
En tiempos de transformacién tecnolégica, el
protocolo también ha migrado a entornos digitales:

grados por videoconferencia, firmas virtuales de
convenios, actos institucionales transmitidos por

73



Mas que modales

streaming, eventos hibridos, saludos oficiales por
redes sociales.

Este cambio no es meramente técnico: implica
repensar la ritualidad institucional en nuevos
escenarios de representacion. ;Como se construye la
solemnidad sin la presencia fisica? ;Como se
garantiza el reconocimiento en pantallas
fragmentadas? ;Qué nuevas jerarquias emergen en
el espacio virtual?

El protocolo digital, si no se piensa criticamente,
puede reforzar la desigualdad: excluye a quienes no
tienen buena conectividad, privilegia principios
morales visuales normativas, silencia la emocion,
impone formas lineales de participacion. Por eso, es
urgente diseflar protocolos digitales inclusivos,
accesibles, afectivos y democraticos, que reconozcan
los limites y las potencias de los nuevos lenguajes
mediaticos.
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En el mundo contemporaneo, atravesado por la
globalizacidn, la digitalizacién acelerada y las luchas
por el reconocimiento de la diferencia, las normas
sociales de interaccién ya no pueden pensarse como
universales, neutras ni atemporales.

Por el contrario, los gestos de cortesia, las formas
de saludar, los rituales institucionales, los usos del
cuerpo, las reglas del contacto visual o del lenguaje,
y los protocolos de comunicacién cotidiana, se han
convertido en escenarios de disputa simbélica en los
que se juegan conflictos de clase, género, raza,
generacion, religion y poder.

Lo que para unos es una muestra de
consideracién mutua, para otros puede ser una
forma sutil de exclusién; lo que en un contexto
cultural es signo de jerarquia, en otro puede ser
percibido como imposicién o violencia simbélica.

El auge de la interculturalidad, la reivindicacion
de los derechos de las personas con discapacidad, la
visibilizacién de identidades sexuales y de género
diversas, y el reconocimiento de practicas culturales
no hegemonicas han tensionado profundamente las
nociones tradicionales de etiqueta y protocolo.

Ya no es posible pensar en una tUnica forma
correcta de comportarse, sino en multiples formas
de saber estar que dialogan —a veces de manera
conflictiva— en espacios compartidos. Esta realidad
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obliga a repensar las practicas relacionales desde
unos principios morales de la hospitalidad y del
reconocimiento mutuo (Young, 2000; Nussbaum,
2010), entendiendo que convivir en la diferencia no
se limita a tolerar al otro, sino a reformular
criticamente los propios codigos de
comportamiento a la luz de esa alteridad.

A su vez, la expansién de las tecnologias digitales
ha generado un nuevo campo de practicas
relacionales, donde las interacciones humanas
transcurren cada vez mas en pantallas, plataformas
virtuales y redes sociales. En estos entornos,
emergen nuevas formas de cortesia, exposicion,
vigilancia, agresién y reconocimiento que no
siempre siguen los cddigos tradicionales de la
presencialidad. La conectividad constante ha
erosionado los limites entre lo publico y lo privado,
lo formal y lo informal, lo laboral y lo personal.

La etiqueta digital —o netiqueta— no puede
limitarse a un listado de recomendaciones técnicas:
implica una reflexiéon profunda sobre los modos de
ejercer la ciudadania en red, los derechos a la
intimidad y al olvido, los principios morales del
lenguaje escrito, la escucha en entornos
asincronicos y el manejo del disenso en contextos de
viralidad e inmediatez (Floridi, 2014; Jenkins et al.,
2016).

Mas aun, la cortesia —entendida como gramatica
social del reconocimiento— no es neutral. Esta
atravesada por logicas de clase, de distincion
simbolica, de exclusién ritual y de codificaciéon
cultural. Como lo advierte Pierre Bourdieu (1979),
las reglas del gusto, del lenguaje corporal y del
comportamiento no son meras expresiones
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espontaneas, sino productos histéricos de
socializacion diferenciada, profundamente
vinculados con las estructuras del capital cultural.

El saber estar se convierte, entonces, en una
forma de capital simbélico, valorado y sancionado
de manera desigual segliin el contexto, el cuerpo, el
acento, la piel o el lugar de origen. En este sentido, la
etiqueta y el protocolo pueden operar como
dispositivos de control social, como herramientas de
clasificacion que privilegian ciertos modos de
habitar el mundo y deslegitiman otros.

En escenarios organizacionales, educativos,
empresariales y diplomaticos, el uso acritico de
normas protocolarias puede reforzar exclusiones
estructurales, naturalizar jerarquias y generar
climas laborales hostiles para quienes no encajan en
el modelo hegemodnico de respetabilidad.

Por el contrario, un enfoque critico y situado del
protocolo permite su reapropiacién como
instrumento de inclusion, cuidado y reconocimiento
reciproco. Tal como sefala Sara Ahmed (2012), las
normas de comportamiento son lineas que trazan
caminos posibles: es preciso preguntarse quiénes
pueden seguirlas sin tropiezos y quiénes quedan
atrapados en sus margenes.

Por todo ello, abordar los desafios
contemporaneos de la etiqueta y el protocolo
implica asumir un doble movimiento: por un lado,
desnaturalizar los c6digos tradicionales y develar
sus raices historicas, clasistas, patriarcales o
coloniales; por otro, imaginar y construir nuevas
formas de interacciéon que promuevan la dignidad, la
consideracion mutua y la equidad en un mundo
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plural, tecnolégicamente mediado y profundamente
desigual.

La cortesia no puede seguir siendo una mascara
social que impone silencios y normaliza jerarquias,
sino una practica principios morales de
reconocimiento radical, hospitalidad con Ia
diferencia y compromiso con una convivencia justa
y digna para todos y todas.

4.1 Etiqueta e interculturalidad: saludar y
convivir en la diferencia

El reconocimiento de la diversidad cultural en las
practicas de etiqueta y protocolo constituye un paso
fundamental hacia la construccion de relaciones
profesionales mads justas, inclusivas y principios
morales fundadas.

Las normas de cortesia, lejos de ser universales o
neutras, estan imbuidas de estructuras culturales
que determinan no solo qué se considera
respetuoso, sino también quién tiene el derecho de
definirlo. El acto de saludar, mirar a los ojos, ofrecer
un asiento o esperar turno para hablar, son practicas
que varian significativamente segin los contextos
historicos, lingiliisticos y religiosos de cada
comunidad.

Edward T. Hall (1976), pionero en el andlisis de la
comunicacion intercultural, distingue entre culturas
de alto y bajo contexto para ilustrar cémo el
significado de las interacciones sociales depende del
entorno compartido. En culturas de alto contexto —
como las de Japon, Corea o los paises arabes— el
silencio, los gestos no verbales y la deferencia
implicita constituyen sefiales centrales de cortesia.
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Alli, interrumpir, hablar demasiado o ser
excesivamente explicito puede percibirse como
grosero. En contraste, en culturas de bajo contexto
—como Alemania, Canada o los Estados Unidos— se
valora la claridad, la verbalizacién directa y la
eficiencia comunicativa, lo cual puede interpretarse
como brusquedad o frialdad desde otras
perspectivas.

Esta diversidad cultural no puede ser abordada
desde un paradigma etnocéntrico que presupone la
existencia de una “buena educacion” homogénea y
superior. El etnocentrismo —entendido como la
creencia en la superioridad de la propia cultura— ha
sido histéricamente una herramienta de dominacién
simbolica que estigmatiza formas de interaccién
ajenas al canon occidental.

Como lo ha sefialado Clifford Geertz (1973), cada
cultura es un entramado de significados que debe
ser interpretado en su propio sistema de simbolos y
practicas, y no juzgado bajo criterios externos.

De ahi que una etiqueta intercultural exija mas
que tolerancia: exige una hermenéutica de la
otredad, una disposicién critica y empatica para
comprender las légicas relacionales del otro sin
imponer las propias.

Este desafio es especialmente relevante en
contextos institucionales globalizados, donde
convergen personas de multiples procedencias. En
el ambito académico, por ejemplo, es frecuente que
se malinterpreten las actitudes de estudiantes
internacionales: quienes bajan la cabeza al hablar
pueden ser leidos como desinteresados, cuando en
su cultura esto es sefial de consideracion mutua;
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quienes mantienen una distancia fisica amplia
pueden parecer distantes, cuando en realidad estan
evitando una transgresion del espacio personal.

De igual modo, las formas de vestir, el uso de
silencios o el manejo de las emociones expresadas
en publico tienen significados culturales especificos
que deben ser decodificados en su propio marco de
referencia (Matsumoto & Juang, 2016).

Anna Wierzbicka (2003), en su teoria de la
pragmatica cultural, sostiene que cada idioma
codifica una moralidad implicita que se refleja en la
forma de interactuar. Por ejemplo, los términos de
cortesia en inglés como “please” o “excuse me” no
tienen equivalentes exactos en muchas lenguas, no
porque estas sean “menos educadas”, sino porque la
estructura de sus interacciones sociales opera bajo
otras premisas.

En lenguas como el japonés o el arabe, la
consideracibn mutua se transmite mediante
férmulas honorificas, titulos jerarquicos o la omision
voluntaria de ciertos actos comunicativos. Por tanto,
imponer un modelo normativo de etiqueta sin
considerar estas diferencias produce exclusion
simbolica y genera barreras para la participaciéon
equitativa.

La formacién en etiqueta profesional
intercultural no debe orientarse a la estandarizacion
de conductas, sino al cultivo de una sensibilidad
critica que permita reconocer cuando una regla
responde a un patrén cultural dominante, cuando
estd generando inequidad y cémo puede ser
adaptada para incluir otras formas legitimas de
expresion.
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Este  proceso requiere abrir espacios
institucionales para la reflexion colectiva, donde se
escuchen voces diversas y se resignifiquen los
codigos de interaccion con base en la justicia
relacional. Como ha argumentado Charles Taylor
(1994), el reconocimiento de la otredad no es una
concesion generosa, sino un derecho moral que
sustenta la dignidad humana en sociedades
pluralistas.

En suma, el transito desde el etnocentrismo hacia
una etiqueta basada en el reconocimiento implica
una transformaciéon profunda en las formas de
entender la convivencia. No se trata de abandonar
los principios de consideracién mutua o cortesia,
sino de repensarlos desde unos principios morales
de la diferencia que reemplace el deber de
asimilacion por el derecho a ser. Y este derecho —a
mostrarse, expresarse y saludar segin el propio
mundo simbdlico— es uno de los fundamentos mas
radicales de una ciudadania verdaderamente
intercultural.

Religion, espiritualidad y sensibilidades
simbolicas

La religion, en tanto sistema de sentido y practica
social, constituye una de las dimensiones mas
sensibles y a la vez mas frecuentemente ignoradas
en los protocolos institucionales de cortesia y
convivencia. En sociedades formalmente laicas o
secularizadas, la normatividad cultural suele operar
bajo una légica que privilegia lo que Charles Taylor
(2007) ha denominado “secularismo hegemoénico”,
es decir, una forma de neutralidad que, lejos de ser
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imparcial, refleja los valores y habitos culturales del
grupo dominante.

Esto puede derivar en una invisibilizaciéon
sistematica de los repertorios religiosos no
occidentales o no cristianos, lo que produce una
exclusién que, aunque no siempre explicita, actia de
modo estructural en el tejido simbdlico de la vida
institucional.

El espacio educativo o laboral se convierte
entonces en un campo de tensiones donde las
personas creyentes deben negociar su presencia,
ocultar simbolos identitarios o adoptar practicas
que contradicen sus convicciones. Esta presion por
la asimilacién no solo es injusta desde el punto de
vista ético, sino que erosiona los principios de
diversidad y libertad cultural que sustentan la
democracia intercultural.

Tal como lo ha evidenciado Tariq Modood (2019),
esta forma de secularismo excluyente desconoce el
caracter relacional de la identidad religiosa y
transforma las expresiones de fe en problemas a
resolver, mas que en dimensiones legitimas de lo
humano a respetar.

Una etiqueta institucional comprometida con la
interculturalidad debe entonces superar el
binarismo entre “lo publico secular” y “lo privado
religioso”. En lugar de considerar las creencias como
asuntos individuales que deben silenciarse para
garantizar una supuesta neutralidad, se requiere
disefiar mecanismos de inclusién activa que
reconozcan la diversidad de sensibilidades
simbolicas presentes en la comunidad.
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Esto implica, por ejemplo, permitir el uso de
vestimenta religiosa —como el hiyab, el turbante sij
o el kippah— sin asociarlos con ideologias
peligrosas o retrogradas, como ocurre atn en varios
contextos europeos (Koenig, 2015).

Del mismo modo, el protocolo de saludo debe ser
sensible a los codigos propios de cada religion. En
muchas tradiciones islamicas, por ejemplo, el
contacto fisico entre personas de distinto sexo esta
restringido por normas de recato espiritual; insistir
en dar la mano o en imponer una cercania fisica
puede representar no solo una falta de
consideracién mutua, sino una transgresion ritual.

En cambio, una reverencia, un saludo verbal o un
gesto con la mano pueden cumplir la funcién de
reconocimiento y consideracién mutua sin vulnerar
la identidad del otro. Como plantean Abu-Nimer y
Smith (2016), el reconocimiento de la diferencia
religiosa en las interacciones cotidianas no debilita
la cohesion institucional, sino que la fortalece, pues
crea condiciones de confianza, seguridad y dignidad
para todos sus integrantes.

También  los calendarios 'y  tiempos
institucionales deben revisarse criticamente. La
mayoria de los protocolos universitarios y
organizacionales se estructuran en torno a los
festivos del calendario gregoriano cristiano,
excluyendo festividades como el Ramadan, el Diwali,
el Pesaj o el Afio Nuevo chino.

Esta omisibn no es meramente logistica:
transmite un mensaje de centralidad cultural y de
marginalidad simbdlica para quienes no comparten
esos marcos temporales. Incorporar otras
festividades no significa equiparar todas las
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practicas, sino reconocer que los ritmos de la vida
religiosa influyen en la disponibilidad, Ila
concentracion, la asistencia y el sentido de
pertenencia de las personas.

Audn mas profundas son las implicaciones de las
practicas espirituales para los modos de interaccién
y relacion con el entorno. En el budismo, por
ejemplo, el saludo con las manos juntas (anjali
mudra) es un acto de humildad y reverencia que
reconoce la presencia del otro como sagrada.

En las cosmovisiones indigenas andinas o
afroamericanas, la espiritualidad no se restringe a
templos o rituales, sino que impregna cada gesto
cotidiano, cada saludo, cada relacion con la
naturaleza y los ancestros. Imponer un cddigo
universal de etiqueta sin tomar en cuenta estos
significados puede constituir una forma de
colonialismo simbdlico, como han advertido autores
como Catherine Walsh (2009), al negar Ila
legitimidad epistémica de otros modos de conocer y
convivir.

La formacion en cortesia institucional, en este
sentido, debe incluir no solo el conocimiento de las
principales religiones del mundo, sino también una
pedagogia de la sensibilidad simbdlica. Esto supone
aprender a identificar cudndo una interaccién puede
estar mediada por significados religiosos implicitos;
cuando un gesto aparentemente neutro puede
resultar ofensivo o deslegitimador; y cémo adaptar
los entornos fisicos y normativos para acoger esa
pluralidad sin caer en exotismos ni folclorizaciones.

Un ejemplo de buena practica en este campo son
las politicas de “ajuste razonable” aplicadas por
universidades como la de Toronto o Yale, donde se
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permite a los estudiantes reprogramar examenes o
actividades cuando coinciden con celebraciones
religiosas significativas. Otro ejemplo son las guias
de diversidad religiosa elaboradas por organismos
como el Interfaith Youth Core (2017), que ofrecen
herramientas para el disefio de protocolos
incluyentes en contextos multiculturales.

En definitiva, la etiqueta intercultural en
contextos de diversidad religiosa no se reduce a
evitar ofensas o prohibir expresiones de fe, sino que
exige un compromiso activo con el reconocimiento.
Se trata de construir espacios de hospitalidad
simbolica, donde cada persona pueda habitar
institucionalmente su diferencia sin temor a la burla,
la sospecha o la sancién.

En tiempos marcados por fundamentalismos,
polarizaciones 'y  xenofobias, saludar con
consideracién mutua a alguien que profesa otra fe,
cederle espacio para orar o escuchar el sentido
espiritual de su gesto, puede ser un acto
profundamente politico y transformador.

Género y corporalidad: cortesia con perspectiva
critica

La cortesia, lejos de ser un cédigo neutral, ha
funcionado histéricamente como un dispositivo de
regulacion simbdlica del cuerpo y la conducta,
atravesado por relaciones de género, clase y poder.

En el caso particular de la construcciéon de las
normas de etiqueta, resulta evidente como muchas
de sus convenciones han servido para naturalizar
jerarquias patriarcales bajo el velo de la galanteria o
del “buen trato”.
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La imagen del caballero que abre la puerta, paga
la cuenta o se pone de pie ante una mujer no puede
leerse de forma ingenua, como si se tratara de
simples gestos de consideracion mutua, sino que
debe ser problematizada como parte de un
imaginario que posiciona al varén como protector y
a la mujer como sujeto pasivo de deferencia o
necesidad.

Como ha planteado Michael Kimmel (2017), la
caballerosidad no es una forma de equidad, sino una
actualizacién moderna del paternalismo, donde lo
masculino mantiene su centralidad bajo una
mascara amable. bell hooks (2000), desde una
critica feminista interseccional, ha subrayado cémo
estas practicas de cortesia operan como actos
simbolicos de control, que reproducen una
distincion jerarquica en la que los cuerpos
feminizados —y por extension, racializados, queer o
discapacitados— son percibidos como “otros” a ser
asistidos, observados o corregidos.

Esta concepcién vertical de la consideraciéon
mutua ha contribuido a institucionalizar formas
sutiles de exclusién, tanto en contextos sociales
como laborales. Por ejemplo, en muchos espacios de
trabajo aun persisten normas no escritas sobre el
atuendo “adecuado” para mujeres, que sugieren
unos principios morales de feminidad normativa
(vestidos, maquillaje, tacones) incompatible con
expresiones de género no binarias, masculinas o
simplemente disidentes.

A su vez, practicas aparentemente inofensivas
como felicitar a una colega por su “belleza” o
“elegancia” durante una reunion profesional
contindan reforzando un marco de valoracién
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basado en la apariencia fisica y no en las
competencias, lo que constituye una forma de
micromachismo simbélico (Bonino, 2005).

En este contexto, la etiqueta con perspectiva
critica de género no propone la eliminacién de la
consideracién mutua, sino su resignificacion.
Respetar no puede entenderse como actuar desde
un guion heredado que presupone lo que el otro
desea, sino como una disposicion activa a preguntar
por el trato que cada quien espera y necesita.

Estos principios morales del reconocimiento
implican renunciar a los automatismos corteses —
como besar la mano, usar titulos con carga de
género, asignar lugares o tareas segin supuestos
tradicionales— y pasar a una forma de interaccion
basada en el consentimiento, la reciprocidad y la
validacion de la autonomia identitaria.

Particular atencién requiere el uso del lenguaje y
los pronombres en contextos profesionales y
académicos. El tratamiento binario (sefior/sefiora,
él/ella) se revela insuficiente e incluso ofensivo
frente a la existencia de personas trans, no binarias
o de género fluido, cuya identidad no se ajusta a los
moldes lingiiisticos tradicionales. Obligar a alguien a
responder a un nombre o pronombre con el que no
se identifica no solo vulnera su dignidad, sino que
puede constituir una forma de violencia simbélica
institucional.

Por ello, instituciones educativas como Harvard,
Yale y universidades latinoamericanas como la
UNAM o la Universidad de Buenos Aires han
comenzado a implementar formularios,
credenciales y procedimientos que permiten a cada
persona definir su nombre social y sus pronombres
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preferentes, como parte de una politica de
consideracién mutua e inclusion (UNAM, 2021).

Asimismo, el contacto fisico —desde los saludos
hasta los gestos de cortesia— debe revisarse a la luz
de la autonomia corporal. No todas las personas se
sienten comodas con abrazos, besos o incluso
apretones de mano, especialmente cuando estos son
impuestos desde una supuesta norma cultural o de
género. En este sentido, como seflalan Ahmed y
Fortier (2003), una cortesia verdaderamente
principios morales exige una “escucha corporal” que
permita leer las sefiales del otro y adaptar la
interaccion sin invadir ni violentar su espacio fisico.

La pedagogia de la etiqueta no puede entonces
reproducir mecanicamente un repertorio de
formulas aprendidas, sino que debe nutrirse de una
perspectiva critica, interseccional y situada. Esto
implica ensefiar a reconocer cémo el género, la
orientaciéon sexual, la corporalidad, la raza y la
discapacidad se entrecruzan en la construccién del
trato, y como los gestos que aprendimos como
“correctos” pueden resultar discriminatorios o
violentos en ciertos contextos. Un curso de etiqueta
verdaderamente contemporaneo debe formar en
sensibilidad  contextual, en capacidad de
interpretacibn y en disposicion al didlogo
respetuoso, no en la reproduccion de foérmulas
rigidas y normativas.

Ademads, este enfoque tiene implicaciones
organizacionales: los manuales de convivencia, los
c6digos de conducta y los protocolos institucionales
deben revisarse para eliminar referencias que
perpetien roles de género tradicionales, criterios

S8



Castillo; Caicedo & Sinisterra

estéticos excluyentes o formas de trato
condescendiente.

También deben prever mecanismos de denuncia
y reparaciéon simbolica frente a actos de
discriminacién, acoso o invisibilizacién por razones
de género. Como han sefialado Fraser y Honneth
(2006), la justicia no es solo una cuestion de
redistribucion  material, sino también de
reconocimiento simbdlico: es decir, de permitir que
todas las identidades puedan habitar los espacios
publicos con dignidad, sin tener que adaptarse a una
norma ajena.

En definitiva, una cortesia con perspectiva critica
de género no se limita a afiadir diversidad al
repertorio de normas, sino que transforma el
paradigma mismo desde el cual entendemos qué
significa comportarse bien. No se trata de ser
“caballeroso”, sino de ser respetuoso en el sentido
mas radical: reconociendo la diferencia,
interrogando el privilegio, y creando relaciones mas
horizontales y justas en todos los niveles de la vida
social.

Discapacidad y dignidad: accesibilidad simbélica

En el paradigma contemporaneo de los derechos
humanos, la inclusion de las personas con
discapacidad no puede limitarse al cumplimiento de
normas minimas de accesibilidad arquitecténica. Lo
que estd en juego es una transformacion cultural y
simbolica mucho mas profunda, que exige repensar
los modos en que se establecen las relaciones
sociales, el lenguaje de la cortesia y los co6digos de
reconocimiento institucional.
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La accesibilidad, entendida como concepto
integral, implica generar entornos —fisicos,
comunicativos y afectivos— donde todas las
personas puedan interactuar con autonomia,
dignidad y equidad (Palacios, 2008).

La teoria social de la discapacidad, propuesta por
autores como Michael Oliver (1996), plantea que la
discapacidad no es unicamente una condicidn
biolégica o médica, sino una construccién social que
emerge de la falta de adecuacién del entorno a la
diversidad funcional de los cuerpos.

En este marco, las formas tradicionales de
etiqueta pueden reproducir exclusién simbdlica
cuando no consideran los modos alternativos de
interaccion de las personas con discapacidad. Por
ejemplo, la expectativa de contacto visual en un
saludo, el wuso de referencias visuales en
presentaciones formales o la rapidez en las
dinamicas de conversacion pueden dejar fuera a
quienes no responden a esos co6digos, no por falta de
capacidad, sino por falta de accesibilidad contextual.

En el caso de personas con discapacidad visual,
por ejemplo, es fundamental que los saludos
incluyan una presentacion verbal clara del
interlocutor, que se eviten gestos silenciosos como
asentir con la cabeza sin mediar palabra, y que se
respete la autonomia sin sobreproteger o imponer
ayuda.

De igual manera, con personas con discapacidad
auditiva, la cortesia pasa por establecer contacto
visual directo, utilizar apoyos visuales cuando sea
necesario, y —si se dispone de intérprete de lengua
de seflas— dirigirse siempre a la persona y no al
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intérprete. Estas formas de “etiqueta accesible” no
son excepciones, sino manifestaciones de unos
principios morales relacional que coloca la
diferencia como principio organizador de la
consideraciéon mutua.

Particular cuidado exige también la interaccion
con personas con discapacidad cognitiva, para
quienes el ritmo, la claridad y la simplicidad del
lenguaje pueden ser claves para la comprension y
participacion. Esto implica evitar tecnicismos
innecesarios, respetar los tiempos de respuesta, no
interrumpir ni infantilizar, y sostener una actitud de
reconocimiento pleno de la capacidad de agencia de
cada individuo.

Como advierte Shakespeare (2013), la narrativa
heroica o tragica en torno a la discapacidad puede
parecer bienintencionada, pero en realidad refuerza
estereotipos que despojan a las personas de su
derecho a la cotidianidad, a la normalidad del trato.

Estas formas de exclusién simbdlica pueden
operar incluso bajo gestos de aparente amabilidad:
preguntar a un acompafiante sobre la persona con
discapacidad en lugar de dirigirse a ella
directamente, usar diminutivos afectivos (“mi nifio”,
“mi angelito”) o recurrir a un tono paternalista,
aunque no sean abiertamente ofensivos, constituyen
microagresiones que reducen la subjetividad del
otro a su condicion de diferencia.

Por eso, la etiqueta con enfoque inclusivo debe
ser consciente de estas sutilezas y promover una
cultura institucional de la consideracién mutua que
no se limite a lo politicamente correcto, sino que
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emerja de una pedagogia de la dignidad compartida
(Barnes & Mercer, 2010).

En los entornos educativos y profesionales, la
implementacion de protocolos de accesibilidad
simbolica deberia incluir la formacion de los equipos
humanos en comunicacion inclusiva, el disefio de
eventos con participacion efectiva de personas con
diferentes discapacidades, la revision del lenguaje
institucional para evitar exclusiones y la adaptacion
de los entornos a las necesidades especificas de cada
situacidn.

Laverdadera cortesia, en este contexto, es aquella
que sabe acomodarse sin resistencias, que no ve en
la diferencia un problema, sino una oportunidad
para ampliar los margenes de lo posible en la
convivencia humana.

Globalizacion, migracion y hospitalidad

La globalizacion contemporanea, lejos de
consolidar un paradigma homogéneo de relaciones
humanas, ha generado una paradoja de proximidad
lejana: personas con historias, lenguas y culturas
profundamente diversas conviven cotidianamente
en escuelas, empresas, universidades, hospitales y
organizaciones publicas. Sin embargo, esta
coexistencia no garantiza automaticamente la
inclusion, el reconocimiento ni la hospitalidad.

Como advierte Zygmunt Bauman (2016), vivimos
en una era de “vecindades sin comunidad”, donde la
alteridad se vuelve visible pero no necesariamente
bienvenida.
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En este contexto, la etiqueta —entendida como el
conjunto de practicas de reconocimiento, saludo y
cortesia— debe ser resignificada desde una
perspectiva principios morales de la hospitalidad.
Esta no puede reducirse a un gesto condescendiente
de quien “permite” la presencia del otro, sino que
debe ser un acto fundacional de justicia simbdlica:
acoger al otro tal como es, en su diferencia, sin
exigirle que borre sus rasgos culturales para ser
considerado digno de consideracién mutua.

Esta distincion ha sido formulada con
profundidad por Emmanuel Levinas (1961), quien
propuso unos principios morales centrada en el
rostro del otro, es decir, en la responsabilidad
incondicional que emerge del simple hecho de su
presencia.

Desde esta mirada, la cortesia profesional e
institucional no consiste en adaptar al otro al c6digo
local dominante, sino en problematizar ese codigo.
Implica preguntarse, por ejemplo, por qué ciertas
maneras de vestir, hablar o nombrarse son
consideradas “adecuadas”, mientras otras son vistas
como desviaciones que requieren correccion. Como
sefiala Derrida (2000), una hospitalidad auténtica
no puede tener condiciones previas, pues
imponerlas transforma la acogida en subordinacién.

En la vida cotidiana institucional, esto se traduce
en practicas tan sencillas como evitar la burla por
acentos diferentes, garantizar traduccién o
interpretacion en eventos multilingiies, o incluir en
los menuds opciones alimentarias compatibles con
las religiones de las personas participantes.

Mas alla de los gestos, se trata de asumir que toda
persona migrante, desplazada o extranjera trae
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consigo un capital cultural y epistémico que puede
enriquecer la comunidad. La etiqueta, en este
sentido, deja de ser un mecanismo de homologacién
y se convierte en una pedagogia del encuentro.

Autores como Kwame Anthony Appiah (2006)
han insistido en que el cosmopolitismo no significa
diluir la identidad, sino aprender a convivir con
formas de vida distintas, incluso cuando no se las
comprende del todo.

Este aprendizaje requiere tiempo, humildad y
voluntad institucional. Las organizaciones que
aspiran a ser interculturalmente principios morales
deben formar a su personal en sensibilidad cultural,
revisar sus manuales de comportamiento,
cuestionar sus simbolos de autoridad y abrirse a
unos principios morales relacional que desborde las
fronteras nacionales, lingiiisticas y religiosas.

Desde el punto de vista del derecho, diversos
organismos internacionales han establecido marcos
normativos que reconocen la diversidad cultural
como un derecho humano. La Declaracién Universal
sobre la Diversidad Cultural de la UNESCO (2001),
por ejemplo, afirma que la diversidad cultural “es
una fuente de intercambio, innovacién y
creatividad” y debe ser protegida como patrimonio
comun de la humanidad.

Esta perspectiva obliga a que las normas de
etiqueta y protocolo sean disefiadas no como una
receta Unica, sino como una arquitectura flexible,
capaz de incorporar multiples gramaticas de la
consideraciéon mutua.

En suma, en el marco de las migraciones
contemporaneas y la creciente heterogeneidad
social, la etiqueta no puede permanecer como un
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codigo elitista y monocultural. Su resignificacion
desde la hospitalidad y el reconocimiento de la
otredad la transforma en una herramienta de
justicia relacional.

En lugar de preguntar “;c6mo se comporta bien
una persona en esta institucién?”, deberiamos
preguntar “;cémo podemos comportarnos bien con
cada persona, reconociendo su mundo?”. Esta
inversion del foco convierte a la cortesia en una
forma de democracia cotidiana, donde cada saludo,
cada gesto, cada protocolo se vuelve una
oportunidad para afirmar que todas las personas,
sin importar su origen, tienen derecho a ser
bienvenidas, respetadas y celebradas.

Hacia una pedagogia intercultural del saber
estar

La enseflanza de la etiqueta y el protocolo no
puede reducirse a la transmisién de normas
comportamentales codificadas ni a la repeticién
ritual de formulas de cortesia. Cuando se comprende
desde wuna perspectiva principios morales e
intercultural, el “saber estar” adquiere una densidad
critica: se transforma en un dispositivo formativo
orientado al reconocimiento de la alteridad, a la
construccion de relaciones respetuosas y a la
generacion de contextos institucionales inclusivos.

En este horizonte, no se trata simplemente de
“ensenar buenos modales”, sino de habilitar una
sensibilidad cultural capaz de leer la complejidad del
mundo contemporaneo.

La pedagogia intercultural —como lo han
planteado autores como James A. Banks (2015)— no
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se limita a incluir elementos de diversidad cultural
en los contenidos curriculares, sino que cuestiona la
estructura misma del sistema educativo, sus
jerarquias epistémicas y sus logicas de exclusion.

Esta pedagogia parte del reconocimiento de que
los conflictos de convivencia no son solo el resultado
de la mala educacién o la ignorancia individual, sino
de marcos institucionales que invisibilizan,
jerarquizan o patologizan ciertas formas de ser y
estar. Asi, formar en etiqueta intercultural es
también formar en justicia simbdlica, en democracia
relacional y en ciudadania plural.

Uno de los pilares fundamentales de esta
pedagogia es el desarrollo de la escucha activa,
entendida no como una técnica comunicativa sino
como una actitud de apertura radical al otro. En
contextos marcados por la diversidad -cultural,
religiosa, lingiiistica, funcional y de género, la
escucha activa permite no solo comprender los
codigos del otro, sino también interrogar los
propios.

Esto implica, como sostiene Maria del Mar Galvez
(2022), una disposicion a abandonar la posicién de
“centro” cultural y asumir una postura de inter-
aprendizaje, en la que cada encuentro se convierte
en una oportunidad para resignificar el trato, la
cortesia y la consideracién mutua.

Ademas de la escucha, la pedagogia del saber
estar debe formar en el reconocimiento de
microagresiones: gestos aparentemente inofensivos
que, al reproducir estereotipos, exclusiones o
jerarquias simbdlicas, afectan la dignidad del otro.
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Como ha documentado Sue et al. (2007), las
microagresiones pueden manifestarse en la
pronunciacién burlona de un nombre extranjero, en
el uso de lenguaje binario al referirse a identidades
de género diversas, o en el tono condescendiente
hacia una persona con discapacidad. Formar en la
identificaciéon y el desmontaje de estas practicas es
crucial para construir entornos respetuosos e
inclusivos.

Otro componente central es el manejo de
conflictos interculturales, que requiere una
formacidén principios morales, emocional y cognitiva
para abordar malentendidos, tensiones o choques
de codigos sin recurrir al juicio o la imposicidn. Esta
competencia, fundamental en contextos
organizacionales, académicos y sociales diversos, no
se aprende mediante la memorizacion de reglas,
sino mediante ejercicios de didlogo, andlisis de
casos, dramatizaciones y espacios de reflexiéon
critica.

Las instituciones que desean formar ciudadanos
globales deben, como afirma Banks (2015), habilitar
entornos en los que el conflicto no sea evitado, sino
resignificado como un espacio de crecimiento y
reconfiguracion del vinculo.

Por dultimo, esta pedagogia demanda una
transformacién institucional, pues no basta con
sensibilizar a las personas si las estructuras, los
reglamentos y las rutinas institucionales siguen
replicando légicas homogéneas y excluyentes. Esto
incluye revisar los manuales de convivencia, los
protocolos de eventos, los criterios de evaluacidn,
las formas de reconocimiento simbodlico y las
practicas de liderazgo. La etiqueta intercultural no
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puede ser una capa superficial que adorna lo mismo
de siempre, sino una expresion de unos principios
morales institucional comprometida con la igualdad,
la diversidad y la dignidad.

En sintesis, el saber estar en la diferencia no es un
conjunto de modales elegantes, sino una practica
politica de acogida. Ensefiarlo exige descentrar la
norma, complejizar la cortesia y transformar la
consideracién mutua en una experiencia critica de
reconocimiento. En un mundo globalizado vy
desigual, donde la convivencia no es una opcién sino
una condicién, educar en esta clave no es un lujo
formativo: es una urgencia principios morales y un
imperativo civilizatorio.

4.2 Protocolo digital y ciudadania conectada:
Redes sociales, reuniones virtuales, reputacion
en linea

En la contemporaneidad hiperconectada, la
etiqueta ha dejado de ser una practica
exclusivamente presencial para convertirse en un
campo extendido que abarca entornos digitales,
redes sociales, plataformas colaborativas y espacios
virtuales de interaccion profesional.

Esta expansiéon no es superficial ni anecdotica,
sino que ha transformado radicalmente la forma en
que se ejerce la cortesia, se construyen relaciones y
se mantiene la convivencia en la era de la
informacion. Como advierten autores como
Rheingold (2000) y Jenkins et al. (2016), la
digitalizaciéon de la vida cotidiana no ha eliminado
los codigos de interaccion, sino que los ha

928



Castillo; Caicedo & Sinisterra

complejizado, generando nuevos desafios éticos,
comunicativos y relacionales.

La nocién de protocolo digital remite entonces a
un conjunto de normas explicitas e implicitas que
rigen el comportamiento en entornos virtuales,
desde la participacién en una videollamada hasta la
gestion de una identidad publica en redes.

Este campo, también denominado netiqueta,
exige habilidades comunicativas, conciencia de
contexto, responsabilidad civica y, sobre todo, una
comprension critica de cdmo la tecnologia media las
formas de presencia, representacion y vinculo entre
los sujetos.

La etiqueta en las reuniones virtuales:
presencia, atencion y cortesia

La virtualizacion de los espacios laborales,
académicos y de socializacién ha implicado una
transformacion profunda de las reglas del saber
estar. Las reuniones virtuales, que hasta hace poco
eran una excepcion, se han convertido en el
dispositivo principal de interacciéon profesional,
institucional y educativa en multiples ambitos.

Pero este paso de lo presencial a lo digital no ha
implicado una eliminacién de la cortesia, sino una
reconfiguracion de sus formas, exigencias y
sentidos. La etiqueta digital, lejos de reducirse a
normas tecnoldgicas o formalidades principios
morales, se configura como una practica principios
morales situada, donde la consideracion mutua, la
presenciay la escucha se manifiestan en condiciones
técnicas, simbolicas y culturales distintas a las del
encuentro fisico.
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Autores como Gilly Salmon (2021) han destacado
que las plataformas de comunicacién sincrénica —
como Zoom, Microsoft Teams, Google Meet, entre
otras— no son meros canales neutros de
intercambio, sino espacios relacionales donde
operan estructuras de poder, dindmicas de inclusién
y exclusion, y procesos de reconocimiento.

Cada encuadre de camara, cada silencio no
explicado, cada fondo virtual o cada nombre de
usuario, comunica algo sobre el lugar que se ocupa
en la interaccion. Asi, la cortesia en estos escenarios
no puede entenderse simplemente como una
transposicion del protocolo presencial, sino como
una gramatica relacional emergente, que debe ser
aprendida, reflexionada y contextualizada.

Uno de los elementos centrales de esta nueva
gramatica es la nocion de presencia digital. Estar en
una reunién virtual no es sinénimo de estar
fisicamente frente a la pantalla. La presencia digital
implica una disposiciéon atenta, activa y respetuosa
hacia los otros, expresada en pequefios gestos como
encender la camara cuando el contexto lo permite,
responder con claridad cuando se nos interpela,
mostrar signos de escucha activa (asentir, mirar a la
camara, evitar distracciones evidentes), y cuidar el
entorno visual y auditivo del espacio desde el cual
nos conectamos.

Como sefialan Dennen y Burner (2017), la
participacion digital no se limita a la conexién
técnica, sino que es una forma situada de habitar una
interaccion mediada tecnolégicamente, donde los
elementos simbdlicos adquieren gran
protagonismo.

700



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Otro componente esencial de la etiqueta en
reuniones virtuales es el manejo del turno de
palabra, particularmente complejo en plataformas
que no permiten leer con claridad los gestos o
intenciones de intervencién. Interrumpir a otro,
hablar simultdneamente, no ceder la palabra o no
sefalar con claridad que se ha terminado de hablar,
genera confusion, frustracion y desorganizacion.

Por ello, los anfitriones o0 moderadores cumplen
un rol clave, ya que no solo administran la dindmica
técnica del encuentro, sino que establecen el tono
relacional, la justicia comunicativa y Ia
consideracion mutua mutuo. Como plantea Satar
(2020), el liderazgo en entornos virtuales exige una
sensibilidad mayor para leer los silencios,
interpretar las pausas y habilitar espacios de
expresion equitativos, especialmente para quienes
tienen conexiones inestables, condiciones familiares
complejas o barreras tecnologicas.

Asimismo, el saludo inicial y la despedida final
han adquirido un valor simboélico mayor en el
contexto tecnologico actual. En ausencia de la
informalidad de los pasillos o del contacto fisico,
estos momentos se han vuelto rituales importantes
de enmarcamiento de la reunién. Saludar con
cortesia, dar la bienvenida a quienes se integran,
agradecer la participacién al final, y reconocer los
aportes individuales, constituyen formas de
humanizaciéon de la experiencia digital. Estas
practicas no son anecdoticas: en contextos de
teletrabajo o estudio remoto prolongado, donde el
aislamiento y la despersonalizacién amenazan la
salud mental y el sentido de pertenencia, el lenguaje
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de la cortesia cumple una funcién afectiva esencial
(Wiederhold, 2020).

No menos importante es el cuidado del lenguaje
no verbal, que aunque disminuido en su riqueza en
comparaciéon con la presencialidad, sigue teniendo
relevancia en la virtualidad. La postura, la expresion
facial, el uso de la mirada, los gestos con las manos o
el cuerpo, incluso la eleccion del fondo de pantalla,
comunican actitudes, emociones y niveles de
compromiso.

En este sentido, una etiqueta digital principios
morales implica no solo cumplir con las normas
minimas de urbanidad, sino ejercer una presencia
significativa que valore al otro como interlocutor
digno, visible y escuchado.

Finalmente, es importante mencionar que la
cortesia digital no debe convertirse en un nuevo
dispositivo de exclusion, donde se penalice a
quienes, por razones estructurales, no pueden
cumplir con ciertos estandares técnicos o estéticos.

No encender la caAmara, tener un fondo ruidoso, o
conectarse desde un dispositivo mdvil, no deben ser
interpretados automaticamente como falta de
compromiso. Como proponen Erstad y Sefton-Green
(2013), la ciudadania digital debe incluir un enfoque
interseccional que reconozca las desigualdades
materiales, tecnolégicas y sociales que median el
acceso, la participacién y la expresion en linea. En
otras palabras, la etiqueta en reuniones virtuales
debe equilibrar el principio de cuidado mutuo con el
principio de justicia.

Asi, la etiqueta digital en reuniones virtuales no
es un apéndice accesorio del saber estar, sino una
dimension esencial de la cortesia contemporanea.
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Ella articula la presencia simbdlica, la escucha activa,
el reconocimiento de la diversidad y el ejercicio de la
ciudadania conectada. Formar en este tipo de
cortesia no es enseiiar formalismos, sino cultivar los
principios morales del encuentro en tiempos de
mediacién tecnologica.

Redes sociales y reputacion digital: entre la
libertad y la responsabilidad

Enla era de la conectividad permanente, las redes
sociales han dejado de ser herramientas meramente
recreativas o espacios informales de interaccion
para convertirse en territorios simbolicos donde se
disputa la identidad, la legitimidad y la autoridad
profesional.

Esta transformacion ha sido especialmente
visible en contextos institucionales, educativos y
laborales, donde las fronteras entre lo publico y lo
privado, lo individual y lo colectivo, lo espontaneo y
lo normado, se desdibujan con rapidez. Como ha
sefialado Zizi Papacharissi (2010), las plataformas
digitales no son simplemente espacios de
publicaciéon, sino arenas de construccion
performativa del yo, donde cada gesto comunicativo
—desde un emoticono hasta una declaracién
politica— participa en la conformacién de una
narrativa identitaria susceptible de maultiples
interpretaciones.

En este contexto, la reputacion digital emerge
como un capital simbdlico fundamental. Su
construccion no depende tinicamente de la intencién
del emisor, sino del entramado de algoritmos,
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visibilidades diferenciales y audiencias simultaneas
que caracterizan el contexto tecnolédgico actual.

Lo que se publica en redes no queda confinado al
circulo de “amigos” o seguidores inmediatos: puede
ser capturado, redistribuido, descontextualizado y
resignificado por terceros, generando impactos que
trascienden el marco personal. Asi, una expresion
coloquial o irénica puede ser leida como una falta de
profesionalismo; una opiniéon politica, como una
toma de partido institucional; una imagen
compartida, como una declaracién implicita de
valores o ausencias. La digitalidad multiplica los
canales, pero también los riesgos (Marwick & boyd,
2011).

Frente a esta complejidad, la etiqueta en redes
sociales se configura como una practica principios
morales mas que como un conjunto de normas fijas.
Implica cultivar coherencia entre la identidad
profesional y la presencia digital, evitando que las
redes reproduzcan discursos discriminatorios,
comentarios ofensivos o formas de interaccién
excluyentes.

No se trata de limitar la libertad de expresion,
sino de reconocer que toda expresiéon conlleva
consecuencias y que la ciudadania digital, en
palabras de Mike Ribble (2011), se basa en el
ejercicio de derechos digitales con responsabilidad
social. Es decir, que publicar, comentar o compartir
en linea no es un acto privado sin impacto, sino una
forma de intervenir en lo publico con efectos
juridicos, reputacionales y culturales.

En el dmbito institucional, la gestion de redes
sociales requiere una sensibilidad comunicacional
especifica. Las cuentas oficiales deben cuidar no solo
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el contenido de sus publicaciones, sino también la
forma en que se responde a comentarios, se
gestionan criticas, se reconocen errores o se evita la
reproduccion de estereotipos. La cortesia digital
institucional no puede ser un maquillaje superficial:
debe ser coherente con la misidn, los valores y las
practicas reales de la organizacion.

Como senalan Constantinides y Fountain (2008),
el contexto tecnolégico actual exige transparencia,
escucha activa y capacidad de correccién, pues la
construccion de confianza en linea depende tanto de
la calidad del contenido como de la calidad de la
interaccidn.

En el plano personal, especialmente para figuras
publicas, lideres académicos, docentes o
funcionarios, la etiqueta digital implica un ejercicio
constante de reflexion sobre los limites entre la vida
privada y el rol publico. No se trata de censurarse,
sino de entender que ciertas audiencias perciben a
estas personas como referentes, y que sus actos
comunicativos contribuyen a moldear normas de
comportamiento social.

En este sentido, la autenticidad no es sinénimo de
espontaneidad sin filtro, sino de consistencia
principios morales entre lo que se dice y lo que se
hace, entre lo que se muestra en linea y lo que se
practica fuera de la pantalla (Tufekci, 2013).

La educacién en ciudadania digital, entonces, no
puede limitarse al uso técnico de plataformas o a
advertencias sobre “lo que no se debe hacer”. Debe
formar en lectura critica del contexto tecnoldgico
actual, principios morales de la expresion,
consideracion mutua a la diversidad, y habilidades
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para manejar la reputacion en entornos complejos y
cambiantes.

Las redes sociales, bien utilizadas, pueden ser
espacios de inclusion, participacion y
transformacion; pero mal gestionadas, pueden
volverse escenarios de violencia simbdlica,
desinformacion y exclusion. El saber estar digital, en
este sentido, es una competencia clave para el
ejercicio responsable de la vida publica
contemporanea.

Netiqueta: unos principios morales para los
entornos digitales

El concepto de netiqueta, surgido de la fusién
entre “net” (red) y “etiquette” (etiqueta), se ha
consolidado desde finales del siglo XX como una
nocion imprescindible para regular las interacciones
en espacios digitales.

Aunque en sus inicios fue asociado con reglas
minimas de cortesia técnica —como evitar el uso
excesivo de mayusculas, no saturar con mensajes
repetitivos o respetar los turnos en foros y chats—,
en las ultimas décadas ha evolucionado hacia unos
principios morales comunicativa compleja, que
implica reconocer la diversidad de contextos, la
afectividad de los vinculos virtuales y las asimetrias
de poder mediadas por la tecnologia.

En entornos educativos, la netiqueta va mucho
mas alla de sugerencias formales. La forma en que
un docente estructura sus mensajes, da
retroalimentacién, interviene en una discusiéon o
formula wuna correccién, no solo afecta la
comprension  académica, sino también la
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autoestima, la motivaciéon y el sentido de
pertenencia de los estudiantes.

Investigaciones como las de Salmon (2020) han
evidenciado que el tono del lenguaje escrito, la
rapidez en la respuesta, la claridad del mensaje y la
capacidad de escucha activa en entornos
asincronicos son determinantes en la construccion
de comunidades de aprendizaje resilientes vy
afectivas. La cortesia digital, por tanto, se convierte
en un componente central de la pedagogia.

Asimismo, en el contexto del teletrabajo o de las
organizaciones hibridas, la netiqueta media buena
parte de la convivencia profesional. La manera en
que se solicitan tareas, se formulan desacuerdos, se
establecen prioridades o se reconocen los aportes de
colegas tiene efectos reales sobre el clima laboral, la
percepcion de justicia y la salud mental.

Como sefialan Holtz et al. (2021), la digitalizacién
de la comunicacién no elimina el componente
emocional, sino que lo transforma: la ausencia de
gestos, tonos y miradas hace que el texto escrito
adquiera un peso emocional ain mayor, susceptible
de malentendidos si no se cuida el lenguaje con
precisiéon y empatia.

Ademas, los entornos digitales, lejos de ser
neutrales, amplifican o inhiben practicas de
inclusion y reconocimiento. Williamson y Piattoeva
(2020) insisten en que las plataformas tecnolégicas
no son simplemente herramientas funcionales, sino
dispositivos con efectos normativos: definen qué
tipo de comunicacion es legitima, qué cuerpos son
visibles, qué lenguajes son aceptados y qué formas
de participacién son premiadas o silenciadas.
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En este sentido, practicar la netiqueta no es solo
actuar con buenos modales en linea, sino intervenir
activamente en la configuracion principios morales
de los espacios digitales.

Una netiqueta principios morales debe, entonces,
considerar factores interseccionales. La sensibilidad
cultural —como reconocer que no todos los publicos
valoran del mismo modo la inmediatez o la
informalidad—, la consideracion mutua a las
diferencias de género y orientaciéon sexual en el
lenguaje, la accesibilidad para personas con
discapacidad (por ejemplo, usando descripciones
textuales de imagenes o estructuras claras en los
correos), y la conciencia de las brechas tecnologicas
son aspectos fundamentales. En este marco, la
etiqueta digital se convierte en una practica politica
cotidiana, donde se ejercen derechos y se reconocen
dignidades.

Finalmente, en los procesos formativos, resulta
imprescindible incluir educacién en netiqueta como
parte de la ciudadania digital critica. Esto implica no
solo conocer las normas basicas de interaccion, sino
desarrollar una conciencia reflexiva sobre cémo
nuestras palabras, silencios, imagenes y decisiones
técnicas afectan a los demas. Una pedagogia digital
principios morales no separa contenido de forma, ni
comunicacion de relacion. Ensefiar a interactuar con
consideracién mutua en entornos virtuales es
formar en democracia, en empatia y en
responsabilidad compartida, dimensiones
fundamentales para una vida profesional y social
justa en tiempos de hiperconectividad.
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Protocolo digital institucional: disefio consciente
de la interaccion

La digitalizacion de la vida institucional no puede
concebirse Unicamente como una migracion técnica
hacia nuevas plataformas, sino como una
reconfiguracion profunda de las formas de
interaccidn, de las jerarquias comunicativas y de los
climas organizacionales.

En este sentido, todo transito hacia lo digital exige
la formulacién de protocolos conscientes que no
solo regulen el uso de herramientas, sino que
encarnen principios éticos, pedagdgicos y
relacionales acordes con la cultura institucional y
con los derechos fundamentales de quienes
participan en estos entornos.

Un protocolo digital institucional bien disefiado
no se limita a establecer normas de conexién o uso
de plataformas como Zoom, Moodle o Teams. Su
alcance debe ser integral, abarcando aspectos tan
diversos como la adecuacion del lenguaje
institucional, la definicion de los tiempos de
conexion y desconexidn, la proteccion de la
privacidad y los datos personales, el reconocimiento
explicito de la diversidad cultural y lingiiistica de los
participantes, y el cuidado de la salud emocional y
mental en entornos mediados por pantalla.

Esta visién ha sido recogida por organismos como
la UNESCO (2021), que enfatizan que una educacion
y gestion digital humanamente sostenibles
requieren marcos normativos no solo eficientes,
sino justos, empaticos y democraticos.

En el ambito universitario, por ejemplo, la
experiencia de la pandemia de COVID-19 reveld
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multiples tensiones entre la inmediatez digital y las
condiciones reales de los estudiantes. Instituciones
que impusieron el uso obligatorio de camaras sin
considerar las condiciones de conectividad, la
exposicién involuntaria de espacios intimos o la
ansiedad derivada del constante monitoreo visual,
reprodujeron formas sutiles de exclusion y
vigilancia.

Como plantea Selwyn (2020), la educacion digital
puede ser tan opresiva como liberadora,
dependiendo del tipo de disefio institucional que la
enmarque. De ahi que los protocolos deban
establecer directrices claras que prohiban practicas
invasivas, que promuevan la consideracion mutua a
la autonomia del estudiante y que reconozcan las
desigualdades estructurales que atraviesan Ila
experiencia digital.

En los contextos organizacionales y laborales, el
protocolo digital no puede limitarse a manuales de
conducta o reglamentos internos genéricos. Las
dinamicas propias del teletrabajo han generado
nuevos desafios en cuanto al derecho a la
desconexion, la consideracion mutua por los
horarios, la gestion de tareas asincrénicas y la
necesidad de definir canales adecuados de
retroalimentacion.

En este marco, resulta fundamental establecer
mecanismos institucionales que prevengan y
sancionen formas de maltrato digital como el
ghosting profesional (desaparicién deliberada sin
respuesta en procesos de seleccién o comunicacién),
el ciberacoso laboral (hostigamiento en redes o
correos) o la presion productiva invisible que
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desdibuja los limites entre vida personal y trabajo
(OECD, 2023).

Ademas, un protocolo digital consciente debe
incorporar una perspectiva de accesibilidad y disefio
universal. Esto implica garantizar que las
plataformas utilizadas sean compatibles con
lectores de pantalla, que los materiales tengan
subtitulos o descripciones textuales, que los
contenidos puedan descargarse para quienes no
tienen conexiéon constante, y que exista
acompafiamiento técnico y pedagoégico para
personas con discapacidad o con bajo nivel de
familiaridad tecnolégica.

Siguiendo la linea de la Web Accessibility
Initiative (WAI), el principio rector debe ser que
ningin usuario se vea forzado a adaptarse a una
norma tecnolégica excluyente, sino que los entornos
digitales se adapten a la diversidad humana en todas
sus expresiones (WAI, 2021).

Finalmente, los protocolos no deben verse como
listas cerradas de normas, sino como dispositivos
vivos de convivencia institucional. Su construccion
debe ser participativa, incluyendo a docentes,
estudiantes, funcionarios y trabajadores, de modo
que respondan a realidades concretas y no a
modelos estandarizados importados.

En esa medida, disefiar protocolos digitales es
también un ejercicio de gobernanza democratica,
donde se explicitan los acuerdos sobre cémo
queremos vivir juntos en lo virtual, cémo
resolvemos conflictos, c6mo reconocemos la
otredad y cdmo nos cuidamos en medio de pantallas
que, lejos de ser neutras, amplifican las formas de
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consideracidon mutua o de exclusion segiin como las
disefiemos y habitemos.

Ciudadania conectada: del saber estar al saber
convivir digitalmente

La ciudadania en el contexto tecnolégico actual ya
no puede concebirse como una extension técnica de
los derechos y deberes civicos tradicionales.

En la sociedad contemporanea, hiperconectada y
mediada por algoritmos, redes sociales vy
plataformas digitales, la forma en que interactuamos
en linea es una dimensiéon constitutiva de la
convivencia democratica, la vida institucional y la
dignidad colectiva. Por ello, el protocolo digital no
puede reducirse a un listado de instrucciones
operativas o “buenas practicas” de navegacion.

Su verdadero sentido reside en ser una pedagogia
critica del habitar digital, unos principios morales
del vinculo mediado, una construccién cultural que
habilite formas de cuidado, consideracién mutua
mutuo y agencia responsable en los territorios
virtuales.

Como advierten Dufvay Aro (2015), la ciudadania
digital no es un estado que se alcanza por el simple
uso de tecnologias, sino una practica que requiere
formacién, conciencia y reflexién constante. Ser
ciudadano en lo digital implica aprender a
interpretar los contextos comunicativos, identificar
los limites entre lo publico y lo intimo, discernir
entre informacion fiable y desinformacion, y actuar
de manera coherente con principios éticos que
reconozcan la dignidad del otro.
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Es decir, la ciudadania conectada no solo se basa
en el saber estar en linea, sino en el saber convivir
digitalmente, respetando la pluralidad,
promoviendo la justicia comunicativa y actuando
con responsabilidad ante el poder que implica tener
voz en una red global.

En este marco, uno de los retos mas urgentes es el
de enfrentar el clima de polarizacién, agresividad
simbolica y banalizacién de la verdad que atraviesa
muchas interacciones digitales contemporaneas. La
viralizacion de rumores, los linchamientos virtuales,
el uso de memes para humillar o desinformar, y la
circulacion de discursos de odio normalizados son
fendmenos que erosionan el tejido social.

Frente a ello, la cortesia digital adquiere una
dimension politica y principios morales: implica no
solo abstenerse de agredir, sino también actuar
como agentes de contencién, mediaciéon y
dignificacion del espacio publico digital. Como lo ha
planteado Rheingold (2012), la inteligencia
colaborativa es una capacidad ciudadana
fundamental en la era digital: no basta con consumir
contenidos, es necesario aprender a construir
comunidades en linea que favorezcan el bien comun,
la empatia y el pensamiento critico.

La ciudadania conectada también exige un
compromiso con la proteccion de los derechos
fundamentales en linea. La privacidad, por ejemplo,
no puede entenderse como una opcion individual
sino como un derecho colectivo cuya vulneraciéon
afecta a toda la comunidad digital.

Esto incluye desde practicas cotidianas como no
difundir imagenes sin consentimiento, hasta
cuestionamientos estructurales sobre el uso de
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datos personales por parte de plataformas y
algoritmos (Zuboff, 2019). Asimismo, el derecho a la
desconexion, la accesibilidad para personas con
discapacidad, la representacion diversa y digna en
los entornos virtuales y la alfabetizacion digital
critica deben ser componentes centrales de todo
programa institucional que pretenda formar
ciudadanos completos y conscientes.

En el plano educativo, esto se traduce en la
necesidad de incorporar una formacién principios
morales en ciudadania digital desde edades
tempranas, pero también en procesos de educacion
superior, formacion laboral y cultura organizacional.
Esta formacion debe ir mas alla de las competencias
TIC instrumentales, y centrarse en el desarrollo de
habilidades de didlogo intercultural, analisis critico
de medios, comunicacién no violenta, manejo de
emociones en linea y actuacion frente a conflictos
digitales.

Como propone Jenkins et al. (2016), los jovenes
necesitan ser acompafiados para comprender cémo
sus acciones en linea forman parte de un ecosistema
cultural donde se negocian identidades, se
construyen imaginarios y se producen efectos
politicos reales.

Finalmente, la ciudadania conectada debe ser
leida también desde una perspectiva de justicia
social. El acceso desigual a la tecnologia, la brecha
digital, las condiciones precarias de conectividad y el
analfabetismo digital estructural son formas
contemporaneas de exclusibn que afectan
especialmente a comunidades rurales, sectores
populares, personas mayores o con discapacidad. En
este sentido, formar en ciudadania digital no es solo
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enseflar a comportarse bien en redes, sino disputar
el derecho a ser parte del mundo digital en
condiciones de equidad, reconociendo que la
conectividad es hoy una dimension clave de la
participacion, el conocimiento y la dignidad humana.

4.3 El saber estar como control social:
debates criticos sobre clase, podery
exclusion

En las sociedades contemporaneas, el “saber
estar” ha sido incorporado a los discursos de
profesionalismo, urbanidad y etiqueta institucional
como una cualidad deseable, casi incuestionable,
que garantiza la buena convivencia y la
consideracién mutua. Sin embargo, este ideal, en
apariencia neutro, esconde una arquitectura
simbolica de gran complejidad, en la que se
entrelazan dispositivos de poder, matrices de
exclusién social y criterios implicitos de valor
cultural.

Lejos de tratarse unicamente de un conjunto de
normas funcionales para el trato respetuoso, el
saber estar opera como una gramatica social
histéricamente constituida, que delimita lo que es
considerado legitimo, correcto o aceptable en una
situacion determinada.

Pierre Bourdieu (1979) analiz6 con agudeza la
funcién de estos habitus en su obra La distincién,
sefialando que los estilos de vida, las maneras de
hablar, moverse, vestir y hasta de mirar, son
practicas sociales que expresan y reproducen las
posiciones de clase. La cortesia no es, por tanto,
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universal, sino una forma codificada de capital
simbolico que permite a ciertos grupos marcar
distancias con otros.

Esta distincién se presenta como gusto personal
o educacion refinada, pero encubre relaciones
estructurales de desigualdad que favorecen a
quienes han sido socializados en contextos
hegemonicos. Asi, el “saber estar” no solo comunica
consideracién mutua, sino pertenencia, legitimidad
y, en muchos casos, obediencia a un modelo
dominante.

Norbert Elias (1990), en su analisis del proceso
de la civilizacion, mostré6 cémo las normas de
autocontrol del cuerpo, el habla y la emocion
surgieron en las cortes aristocraticas europeas como
mecanismos para diferenciarse de las clases
populares. Estas normas —posteriormente
internalizadas como formas de civilidad— fueron
institucionalizadas mediante la escuela, la
burocracia estatal y los medios de comunicacién. De
este modo, el protocolo dej6 de ser un simple ritual
para convertirse en una forma de disciplinamiento
del sujeto moderno, que debia controlar su
corporalidad, sus emociones y su lenguaje en
nombre del decoro.

En la actualidad, este disciplinamiento continda
operando bajo nuevas formas. Los procesos de
seleccion laboral, las evaluaciones académicas, las
entrevistas para becas o pasantias, y los mecanismos
de promocion institucional, valoran no solo las
capacidades técnicas, sino la adecuacién a un perfil
normativo que encarna una determinada principios
morales social: hablar sin acento regional, vestir de
forma “sobria” pero elegante, saber cudndo y cémo
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intervenir, modular el cuerpo y la voz segiin cddigos
invisibles que muchas veces responden a una vision
eurocéntrica, blanca, urbana y de clase media
(Skeggs, 2004).

Aquellas personas que no comparten ese habitus
—por venir de territorios rurales, comunidades
afrodescendientes o indigenas, clases populares o
trayectorias migrantes— enfrentan una exclusiéon
simbolica que no se reconoce como tal, porque opera
bajo la mascara de la meritocracia.

Sara Ahmed (2012) ha sefnalado que las politicas
de inclusion suelen estar disefiadas por quienes ya
estan incluidos. En otras palabras, las instituciones
afirman abrirse a la diversidad, pero lo hacen desde
pardmetros normativos que exigen a los nuevos
sujetos su adaptaciéon a modelos ya establecidos.

En este sentido, la etiqueta institucional puede
convertirse en un “test de integracién” informal,
donde se observa no solo la competencia técnica,
sino la disposicién a mimetizarse con los cédigos del
grupo dominante. Asi, el saber estar se transforma
en una frontera simbolica que clasifica, jerarquiza y
filtra, incluso sin que los actores sean plenamente
conscientes de ello.

Es importante subrayar que esta critica no
pretende negar el valor de la cortesia o Ia
consideracién mutua como principios para la vida
colectiva. Por el contrario, lo que se cuestiona es la
imposicion de una unica forma de cortesia,
desprovista de contextualizacién cultural y social,
que excluye otras formas legitimas de estar en el
mundo.

En muchas culturas afroamericanas, por ejemplo,
la expresion emocional abierta, el contacto visual
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sostenido o los saludos prolongados tienen una
carga de afectividad, consideracion mutua y
pertenencia que puede ser malinterpretada en
entornos institucionales homogéneos como falta de
profesionalismo o exceso de confianza. En este
punto, se hace urgente una pedagogia del
reconocimiento que, en lugar de domesticar las
diferencias, aprenda a leerlas y valorarlas (Fraser,
2006).

La propuesta de Boaventura de Sousa Santos
(2009) sobre la “ecologia de saberes” ofrece una via
fértil pararesignificar el saber estar como espacio de
construccion intercultural. Asi como no hay un solo
conocimiento valido, tampoco existe una Uunica
forma de comportamiento legitimo.

Reconocer esta pluralidad implica repensar los
protocolos institucionales como espacios
negociados, abiertos a la diversidad de
corporalidades, tiempos, sensibilidades y formas de
expresion. Significa, ademas, disputar la idea de que
el protocolo es sinénimo de rigidez, jerarquia o
superioridad, y reconfigurarlo como practica
relacional situada, al servicio de la inclusién, la
dignidad y la convivencia respetuosa.

Desde esta mirada, el saber estar deja de ser un
estdndar Unico que se exige a los demas, para
convertirse en una practica colectiva que se
construye desde la empatia, el didlogo y la
corresponsabilidad.

Esto tiene implicaciones profundas para el campo
educativo, donde los programas de formacién en
etiqueta y protocolo deben transitar de la mera
transmision de normas hacia una pedagogia critica,
que ayude a comprender como operan los codigos

778



Castillo; Caicedo & Sinisterra

de poder, como se pueden desactivar las exclusiones
y como se pueden imaginar formas mas justas y
humanas de convivencia institucional.

En conclusidén, desnaturalizar el saber estar es un
paso imprescindible para democratizar la vida
organizacional. No se trata de eliminar los
protocolos, sino de someterlos a critica, abrirlos a la
diversidad, y permitir que cada sujeto pueda
participar sin tener que renunciar a su lengua, su
cuerpo o su memoria. Solo asi el protocolo podra
dejar de ser una herramienta de dominacién, para
convertirse en un lenguaje comun de
reconocimiento reciproco.

779



Mas que modales

720



Castillo; Caicedo & Sinisterra

La convivencia, entendida no solo como
coexistencia pacifica sino como articulacién
principios morales de diferencias, se ha convertido
en uno de los desafios centrales del siglo XXI. En este
horizonte, la formacién en protocolo, cortesia y
comportamiento social deja de ser una practica
periférica o principios morales para asumir un lugar
estructurante en los procesos educativos y
culturales de las sociedades contemporaneas. No
estamos ante un asunto menor.

Lo que se disputa en el terreno del saber estar no
es solamente la adecuacién de los sujetos a ciertas
normas de trato, sino la produccién misma de
subjetividades  civicas, la construcciéon de
comunidades plurales y la posibilidad de ejercer una
ciudadania relacional anclada en la consideracion
mutua, el cuidado y la justicia.

A lo largo de la historia, los sistemas de cortesia
han operado como dispositivos normativos que
median las relaciones sociales y configuran los
marcos de legitimidad de las interacciones publicas.
Desde los codigos cortesanos del absolutismo
europeo hasta los manuales decimonodnicos de
urbanidad, estos dispositivos no han sido neutrales
ni universales: han reflejado estructuras de clase,
jerarquias de género, pardmetros raciales, y légicas
coloniales de domesticacidn del otro.

Como ha sefialado Norbert Elias (1990), el
proceso civilizatorio implic6 una profunda
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interiorizacion de normas de autocontrol, mesura y
comportamiento “aceptable” que sirvieron tanto
para cohesionar como para excluir. Por ello, la
educacion en cortesia no puede limitarse a una
transmision acritica de formas sociales establecidas,
sino que debe problematizar sus origenes, usos y
efectos, especialmente cuando se instrumentalizan
como formas de distincién simbdlica (Bourdieu,
1979).

La necesidad de una pedagogia critica del saber
estar se vuelve ain mas evidente en un mundo
marcado por la hiperdiversidad. Las migraciones,
los movimientos feministas, las luchas por los
derechos de las personas con discapacidad, las
disputas ambientales y el resurgimiento de pueblos
racializados en defensa de su dignidad no solo han
cuestionado los contenidos de la educacién, sino
también las formas de trato que esta reproduce.

Como bien advierte Fraser (2006), la justicia no
puede entenderse solo en términos distributivos,
sino también como reconocimiento: es decir, como
la capacidad de cada sujeto de ser visto, escuchado y
validado en su diferencia. Ensefiar cortesia desde
esta oOptica no es formar en obediencia, sino en
justicia relacional; no es imponer formas
homogéneas de ser, sino construir practicas de
convivencia que amplien el repertorio de lo posible
y legitimo en lo social.

Esta dimensién transformadora del protocolo
solo puede desplegarse si se asume como objeto de
formacion desde los espacios que histéricamente
han moldeado la conducta: la familia, la escuela, los
medios de comunicaciéon y las instituciones de
educacion superior. En el ambito familiar, por
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ejemplo, la transmisiéon intergeneracional de
normas de trato suele estar cargada de mandatos de
clase y género que naturalizan desigualdades;
mientras que, en la escuela, muchas veces se
sanciona la expresiéon cultural de los sectores
populares en nombre de la buena educacién.

La universidad, por su parte, no esta exenta de
estas légicas: sus formas de interacciéon académica,
sus codigos de vestimenta implicitos, sus rituales de
legitimacién simbolica pueden excluir a quienes no
dominan los registros discursivos o estéticos
dominantes. Incluso los medios de comunicacion,
lejos de ser canales neutrales, producen vy
reproducen modelos de comportamiento
idealizados que refuerzan estigmas o jerarquias.

Por esta razon, el desafio pedagdgico
contemporaneo no es ensefiar una unica forma
correcta de comportarse, sino generar condiciones
para el reconocimiento reciproco, el ejercicio de la
diferencia con dignidad y la construcciéon de un
ethos comun basado en la consideracién mutua
activa, la empatia situada y la apertura critica. Como
plantea Noddings (2013), educar en el cuidado no es
adoctrinar ni domesticar, sino habilitar relaciones
principios morales donde el otro no sea visto como
amenaza ni como objeto de compasion, sino como
sujeto legitimo de afecto, escucha y reciprocidad.

Los horizontes formativos que aqui se abren
apuestan, por tanto, a una pedagogia de la cortesia
que sea al mismo tiempo rigurosa y sensible, critica
y situada, principios morales y politica. Una
pedagogia que prepare a los sujetos no solo para
convivir en contextos institucionales, sino para

723



Mas que modales

transformar las estructuras simbdlicas y normativas
que los han marginado.

Una formaciéon que permita leer los gestos
cotidianos como signos de unos principios morales
publicos mayores, y que reivindique el saber estar
no como un mecanismo de control social, sino como
una practica deliberada de hospitalidad, de justicia
relacional y de convivencia transformadora.

4.1. Pedagogia de la cortesia: ensefar
protocolo sin reproducir desigualdad:
Escuela, universidad, familia y medios de
comunicacion

Enseflar a convivir no es solo una cuestion de
normas externas, sino de formacién principios
morales en contextos desiguales. La pedagogia de la
cortesia, lejos de ser una instrucciéon formal sobre
“buenos modales”, constituye un campo complejo en
el que se tensionan saberes tradicionales, dinamicas
de poder y horizontes de justicia. La cortesia,
entendida como el arte de interactuar con
consideracion hacia el otro, puede ser una
herramienta de inclusion o un dispositivo de
exclusién simbdlica, dependiendo de cémo se
ensefle, desde donde se ensefie y para quién se
ensefie.

Historicamente, la transmision de las normas de
protocolo ha estado atravesada por légicas de clase,
razay género. Como plantea Norbert Elias (1990), el
proceso civilizatorio europeo implic6 una
domesticacién del cuerpo y de las emociones que dio

724



Castillo; Caicedo & Sinisterra

lugar a codigos de comportamiento cuya legitimidad
fue impuesta como estandar universal.

Esta racionalizacién de la conducta se convirtio,
con el tiempo, en el marco desde el cual se juzga la
“buena educacién”. Asi, enseflar cortesia ha
significado, en muchos casos, exigir formas
especificas de estar en el mundo: controlar los
gestos, dominar la palabra, modular la voz, vestir
“correctamente”, reprimir lo espontaneo.

La escuela, como espacio institucional de
socializacién secundaria, ha reproducido estos
codigos bajo la apariencia de neutralidad
pedagoégica. Desde el ingreso de los nifios al sistema
escolar, se espera de ellos una adaptacién a normas
implicitas sobre como hablar, como sentarse, cémo
mirar a un adulto, cémo saludar a una figura de
autoridad.

Estas reglas, muchas veces no explicitas en el
curriculo, operan como dispositivos de evaluacién
moral y disciplinamiento simbdlico. Segin Apple
(2012), el curriculo oculto constituye una via eficaz
de reproduccidn de las jerarquias sociales, en tanto
ensefla qué comportamientos son aceptables y
cudles no, al tiempo que refuerza estructuras de
autoridad no cuestionadas.

En este contexto, los estudiantes provenientes de
sectores populares, rurales o indigenas suelen ser
sancionados, directa o indirectamente, por no
dominar estos codigos. Un acento, una expresion
corporal, una forma de responder pueden
interpretarse como sefales de “mala crianza” o “falta
de consideracion mutua”, cuando en realidad
responden a otras matrices culturales.

725



Mas que modales

Esta interpretacion, tefiida de clasismo vy
etnocentrismo, invisibiliza las formas legitimas de
cortesia existentes en diversas comunidades, y
obstaculiza una pedagogia del reconocimiento.
Como advierte Fraser (2008), la justicia no es solo
distributiva, sino también simbélica: implica valorar
y visibilizar los modos diversos de ser y de
expresarse.

En la educacién superior, estas tensiones se
profundizan bajo nuevas formas de exclusion. Las
universidades suelen promover un modelo de
comportamiento asociado a la racionalidad
argumentativa, la asertividad discursiva y la
performatividad profesional, en detrimento de
estilos expresivos que no encajan en esos moldes.

En este marco, el saber estar se convierte en una
herramienta de legitimacion académica que
beneficia a quienes ya comparten ese habitus
(Bourdieu, 1979). Las formas de cortesia que se
valoran —como saber presentarse, saber intervenir
en clase, saber escribir un correo formal— estan
profundamente ancladas en trayectorias de capital
cultural y social que no todos los estudiantes poseen
por igual.

La familia, por su parte, constituye el primer
escenario de interiorizaciéon de estas normas. Sin
embargo, su papel no es uniforme ni universal.
Mientras algunos hogares reproducen con rigor los
patrones de etiqueta hegemoénicos, otros
promueven formas de interaccion basadas en la
espontaneidad, la consideracién mutua afectiva o la
solidaridad comunal. Estas diferencias no deben ser
leidas como déficits, sino como expresiones de
pluralidad cultural.
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Tal como sostiene Delpit (2006), muchas veces
las escuelas juzgan negativamente a las familias de
sectores populares por no “preparar”
adecuadamente a sus hijos para el mundo escolar,
sin reconocer que transmiten otras formas valiosas
de saber convivir, que la escuela ignora o invalida.

En este panorama, los medios de comunicaciéon
ejercen un poder pedagdgico innegable.

Desde programas televisivos hasta contenidos en
redes sociales, se promueven ciertos modelos
aspiracionales de cortesia, basados en principios
morales de clase media, urbana, blanca vy
globalizada.

Ser “educado”, en este imaginario, implica seguir
un guion de comportamiento que excluye formas
locales, afrodescendientes, indigenas o populares de
expresar consideracién mutua y afecto. La etiqueta
mediatizada se vuelve asi una herramienta de
distincion simbdlica, reforzando estereotipos de
“gente bien” y “gente mal educada”, como si existiera
un Unico canon legitimo de civilidad. Segun Hall
(1997), este tipo de representaciones construye
identidades normativas al tiempo que estigmatiza la
diferencia.

Frente a este escenario, urge construir una
pedagogia de la cortesia que sea critica, inclusiva y
transformadora. Ensefiar protocolo no puede ser
una instruccién vertical sobre lo correcto, sino un
proceso dialégico que reconozca los multiples
lenguajes de la consideracién mutua. Esto implica
reconfigurar los manuales de convivencia,
diversificar los referentes culturales en los
materiales didacticos, y habilitar espacios de
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reflexion colectiva sobre los significados de la
cortesia en contextos interculturales. También
supone desnaturalizar las jerarquias corporales,
emocionales y lingliisticas que suelen permear las
practicas institucionales.

Una pedagogia emancipadora del saber estar no
puede limitarse a corregir la forma en que los
estudiantes se comportan, sino que debe abrir
preguntas sobre quién define lo que es un buen
comportamiento, con qué criterios, y al servicio de
qué orden social. Siguiendo a hooks (1994), la
educacion debe ser un acto de libertad, no de
domesticacion. La cortesia, ensefiada desde esta
clave, puede convertirse en un lenguaje comun para
el reconocimiento reciproco, en lugar de una
frontera simbodlica entre quienes pertenecen y
quienes son marginados.

La ensefanza del protocolo debe entonces
articularse con unos principios morales del cuidado,
una pedagogia de la justicia cultural y una conciencia
critica de los dispositivos simboélicos que median
nuestras relaciones.

En lugar de imponer un molde de
comportamiento, se trata de cultivar la capacidad de
habitar los espacios compartidos desde Ia
consideracién mutua a la diferencia, el didlogo
horizontal y la apertura a otras formas de estar en el
mundo. Solo asi podremos ensefiar a convivir sin
reproducir desigualdad.

728



Castillo; Caicedo & Sinisterra

En un mundo marcado por la interdependencia y
la fragmentacién, por la hiperconexiéon tecnolégica 'y
el aislamiento afectivo, por la diversidad creciente y
las tensiones identitarias, la cortesia reaparece no
como un lujo ceremonial, sino como una necesidad
principios morales. El recorrido realizado a lo largo
de este libro ha permitido revisar criticamente las
raices histdricas, los usos institucionales, las
practicas pedagobgicas y los desafios
contemporaneos del protocolo, revelando que el
“saber estar” no es solo una forma de comportarse,
sino una forma de habitar el mundo y de
relacionarse con los demas.

Hablar de cortesia, entonces, no puede reducirse
a una serie de formalismos vacios ni a recetas de
etiqueta. Significa hablar de poder, de exclusién, de
reconocimiento, de formas de vida que han sido
histéricamente jerarquizadas, silenciadas o
invisibilizadas bajo la apariencia de normas
“universales”.

Como sostuvo Pierre Bourdieu (1979), los gestos,
la postura corporal, el habla o la vestimenta no son
inocentes: funcionan como marcadores sociales,
como signos de distincidén que definen pertenencias,
exclusiones y oportunidades. Por tanto, la
ensefianza de normas de comportamiento no puede
asumirse como neutra: con cada regla, se transmite
también una idea de mundo, un sujeto ideal, una
expectativa de normalidad.
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En este sentido, una pedagogia de la cortesia que
aspire a ser transformadora debe estar atravesada
por una conciencia critica de las estructuras sociales
que subyacen a las formas de trato. La cortesia
puede y debe ser resignificada como un acto
profundamente politico: no de imposicién, sino de
reconocimiento; no de jerarquizacion, sino de
equidad convivencial.

Esto exige desmontar las nociones elitistas que
aun prevalecen en muchos manuales de protocolo,
donde la buena educacién se asocia con patrones
eurocéntricos, urbanos, masculinizados y
clasemedieros, y avanzar hacia una ecologia del
convivir que acoja multiples formas de cortesia
cultural, emocional y corporal (Santos, 2009).

En el ambito educativo, ello implica revisar los
curriculos escolares 'y universitarios para
incorporar una formacién principios morales que no
se limite a reproducir el “buen comportamiento”,
sino que ensefie a convivir en la diferencia, a
comunicar sin herir, a disentir con consideracion
mutua, a habitar el espacio institucional sin
renunciar a la identidad propia.

Las experiencias formativas deben propiciar no
solo el aprendizaje técnico o intelectual, sino
también el cultivo de habilidades relacionales, de
escucha, de empatia y de hospitalidad activa. Como
plantea bell hooks (1994), ensefiar es un acto
profundamente politico, y el aula puede ser también
un espacio de sanacién, de resistencia y de
rehumanizacion.

Por su parte, las instituciones —educativas,
empresariales, publicas o comunitarias— estan
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llamadas a repensar sus propios protocolos,
preguntandose a quiénes incluyen realmente y a
quiénes excluyen simbédlicamente. El disefio de
normas de interaccidbn no debe sustentarse en
l6gicas disciplinarias ni verticales, sino en principios
de accesibilidad, pluralidad, equidad de trato y
cuidado colectivo. Protocolar no puede significar
uniformar, sino facilitar la participacion con
dignidad, incluso cuando ello implique flexibilizar
rituales, revisar jerarquias, reconocer diferencias
culturales o dar lugar a formas diversas de presencia
y de expresion.

En un mundo digitalizado, esta reflexion se vuelve
aun mas urgente. Las redes sociales, las plataformas
de teletrabajo, las reuniones virtuales y los entornos
hibridos han transformado radicalmente las formas
de interactuar, al tiempo que han traido nuevos
desafios: el ghosting, la hipervigilancia, el burnout, la
despersonalizacién del trato.

En este contexto, como han advertido Williamson
y Piattoeva (2020), se requiere una netiqueta critica,
que no solo norme el comportamiento, sino que
sostenga vinculos respetuosos, espacios seguros y
una cultura del cuidado en lo digital.

La familia y los medios de comunicacion, en tanto
agentes de socializacién fundamentales, también
deben asumir una responsabilidad activa. Es en el
hogar donde se aprende por primera vez a saludar,
a escuchar, a pedir permiso o a pedir perdén, pero
también donde se pueden naturalizar discursos
discriminatorios o estereotipos excluyentes bajo el
nombre de “buena educacién”.
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Los medios, a su vez, tienen un papel clave en la
configuracion de imaginarios sobre lo que se
considera respetuoso, elegante, deseable. Una
cultura mediatica responsable debe alejarse del
clasismo, el racismo o el sexismo implicito en
muchos discursos de protocolo, y promover en su
lugar formas de convivencia democratica y plural.

Mas alla del ambito institucional, el desafio mayor
consiste en proyectar la cortesia como unos
principios morales publica. No como un conjunto de
reglas moralistas o superficiales, sino como una
disposicion afectiva, cognitiva y politica a reconocer
al otro como digno, incluso en el disenso.

En sociedades fracturadas por el miedo, la
polarizacion y la exclusién, la cortesia entendida
como consideracion mutua radical puede ser una
forma de resistencia. Una resistencia silenciosa,
pero potente, al cinismo, al odio, al desprecio, a la
deshumanizacidn.

Por eso, proyectar consideracion mutua no es un
gesto menor: es un acto de justicia cotidiana. Saludar
con el nombre a quien limpia el aula, ceder la palabra
sin interrumpir, escribir un correo sin ironias
destructivas, escuchar a quien no piensa como uno,
preguntar antes de juzgar. Cada uno de estos gestos
minimos contribuye a la construccién de un mundo
mas habitable, mas justo, mas humano.

Como lo ha sefialado Martha Nussbaum (2010), la
educacion para la ciudadania principios morales no
se limita al conocimiento de derechos, sino que
implica el cultivo de la imaginacién moral, la
capacidad de ver al otro en su singularidad, de
conmoverse con su vulnerabilidad y de actuar en
consecuencia.
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En definitiva, este libro no ha buscado ofrecer un
nuevo canon de modales, sino abrir preguntas,
tensiones y horizontes. Ha propuesto pensar la
cortesia no como una técnica para agradar, sino
como una practica relacional compleja, cargada de
historia, poder y posibilidad.

Una cortesia que no se impone desde arriba, sino
que se construye desde abajo, desde el dialogo,
desde los margenes, desde el encuentro entre
diferentes. Una cortesia que, lejos de silenciar la
diversidad, la celebra. Que, lejos de excluir al que no
sabe, le ensena. Que, lejos de juzgar, acoge.

Asi, en un tiempo de incertidumbre global, de
crisis de sentido y de replanteamiento de las formas
de vida, tal vez sea la cortesia —esa practica
aparentemente menor— la que nos recuerde que, en
ultima instancia, la convivencia no se sostiene en
normas escritas, sino en gestos de cuidado, en
palabras que no hieren, en silencios que escuchan,
en la dignidad compartida que se cuida, se honra y
se proyecta.

Como cierre, es importante resaltar tres ejes
transversales que estructuran esta obra: la
consideracién mutua como nucleo de toda relaciéon
humana y base de la convivencia; el protocolo como
campo en disputa entre formas tradicionales de
poder y nuevas practicas inclusivas; y la cortesia
entendida no solo como forma, sino como contenido
transformador que, lejos de maquillar las
desigualdades, puede convertirse en una pedagogia
de la dignidad cotidiana.

733



Mas que modales

734



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Alonso, L. E. (2007). La era del consumo: una
aproximacién socioldgica. Madrid: Siglo XXI
Editores.

Amescua Chavez, C., & Morales, A. (2019). Protocolos
contempordneos y diplomacia. Ciudad de México:
UNAM, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales.

Banks, J. A. (2015). Cultural Diversity and Education:
Foundations, Curriculum, and Teaching (6th ed.).
Routledge.

Bauman, Z. (2000). Modernidad liquida. Fondo de
Cultura Econ6mica.

Bauman, Z. (2007). Vidas desperdiciadas: La
modernidad y sus parias. Paidos.

Bourdieu, P. (1979). La distincién: Criterio y bases
sociales del gusto. Taurus.

Cabrera, M. (2021). Etiqueta digital en tiempos de
hiperconectividad. Revista de Comunicacidn,
20(2), 133-151.
https://doi.org/10.46652/rc.v20i2.1285

Castells, M. (2009). Comunicacién y poder. Alianza
Editorial.

Cerbino, M. (2022). Ciudadania y comunicacion en
entornos digitales. Quito: FLACSO Ecuador.

Dufva, M., & Aro, M. (2015). The Pedagogy of Digital
Citizenship. Journal of Educational Technology &
Society, 18(4), 356-368.
https://www.jstor.org/stable/jeductechsoci.18.
4.356

Elias, N. (1990). El proceso de la civilizacién. Fondo
de Cultura Economica.

735



Mas que modales

Escobar, A. (2012). Sentipensar con la Tierra: Nuevas
lecturas sobre desarrollo, territorio y diferencia.
Editorial Universidad del Cauca.

Fernandez Christlieb, P. (2002). El arte de convivir:
El lugar de la cortesia en la vida moderna. México:
Paidés.

Freire, P. (1996). Pedagogia de la autonomia:
Saberes necesarios para la prdctica educativa.
Siglo XXI.

Garcia-Sanchez, M., & Rodriguez, C. (2021). Etiqueta
empresarial e institucional:  comunicacién
estratégica y protocolo en las organizaciones.
Universidad Complutense de Madrid.

Goffman, E. (1959). La presentacién de la persona en
la vida cotidiana. Amorrortu.

Gonzdlez, A., & Rojas, M. (2022). Protocolo, cortesia e
interculturalidad en el mundo global. Revista de
Estudios Interculturales, 10(1), 45-67.
https://doi.org/10.18566/reinter.vlOnla3

Habermas, J. (1987). Teoria de Ia accién
comunicativa. Vol II: Critica de la razon
funcionalista. Taurus.

hooks, b. (1994). Teaching to transgress: Education
as the Practice of Freedom. Routledge.

INEE (Instituto Nacional para la Evaluacion de la
Educacién). (2019). Diversidad cultural y equidad
en el aula. Ciudad de México: INEE.

Lagunes, P. (2017). Etiqueta, poder y exclusién: una
aproximacién critica. Revista Mexicana de
Sociologia, 79(2), 241-267.

Lépez, E., & Méndez, ]. (2020). Protocolo, identidad y
diversidad: Ensefianza critica en contextos
multiculturales. Educacién y Sociedad, 41(1), 89-
1009. https://doi.org/10.1590/es.2020.41.1.89

/36



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Martinez, D. & Paredes, R. (2021). Ciudadania
digital: ética y comportamiento en la red. Revista
Electronica de Investigacion Educativa, 23(1),
51-75.
https://doi.org/10.24320/redie.2021.23.1.3083

Meneses, M., Castro, A. & Salinas, E. (2021).
Protocolo e inclusion social en el siglo XXI. Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales, Nifiez y
Juventud, 19(2), 1201-1222.

OCDE. (2023). Marco de competencias globales para
una educacion inclusiva y equitativa. Paris:
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémicos.

Pérez, A, & Garcia, ]. (2022). Comunicacién
profesional y etiqueta digital en la era post-COVID.
Universidad de Granada, Facultad de
Comunicacion.

Pérez, ], & Maldonado, L. (2023). La cortesia en
entornos virtuales: retos éticos y sociales. Revista
de Tecnologia Educativa, 16(3), 144-163.
https://doi.org/10.32645/rte.2023.16.3.8

Puyol, A. (2018). Etica del respeto: fundamentos para
una convivencia democrdtica. Madrid: Catarata.

Rueda, M. (2023). Protocolo institucional y
ciudadania global: claves para una pedagogia
inclusiva. Universidad de Salamanca.

Santos, B. de S. (2009). Una epistemologia del sur: la
reinvencion del conocimiento y la emancipacion
social. CLACSO.

Santos, B. de S. (2010). Refundacion del Estado en
América Latina: perspectivas desde una
epistemologia del Sur. Bogota: Siglo del Hombre
Editores.

757



Mas que modales

Silva, M. (2022). Gestos que transforman: Etica
publica y cultura del respeto. Buenos Aires:
Editorial Prometeo.

UNESCO. (2021). Educaciéon para la ciudadania
mundial: preparacién de los alumnos para los retos
del siglo XXI. Paris: Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura.

738



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Anexo 1. Glosario técnico y conceptual

Comprender las practicas de cortesia, los
protocolos institucionales y las dindmicas
relacionales que estructuran la vida social y
profesional requiere también una clarificacion
conceptual que no se limite a definiciones formales,
sino que abra sentidos, permita tensiones y habilite
interpretaciones criticas.

En este glosario extendido, se presentan los
principales términos que han orientado la reflexién
a lo largo del libro, no como vocabulario cerrado,
sino como umbrales de discusion.

Cortesia

Mas que un conjunto de modales socialmente
aceptados, la cortesia es una practica relacional
situada, mediante la cual los sujetos reconocen al
otro como digno de consideracién mutua y cuidado.
En la tradicién sociolégica, autores como Goffman
(1967) han descrito la cortesia como un mecanismo
de gestion de la interaccion, mientras que estudios
contemporaneos la entienden como una
herramienta de mediaciéon cultural y principios
morales. En contextos de diversidad, la cortesia
implica también el reconocimiento de formas
multiples y plurales de mostrar deferencia, sin
imponer modelos hegemdnicos.
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Protocolo

Historicamente asociado a la diplomacia y la
etiqueta ceremonial, el protocolo ha evolucionado
hasta convertirse en un dispositivo organizacional
que regula las formas de interaccién institucional. Va
mas alld de la formalidad: establece normas
implicitas y explicitas sobre quién puede hablar,
céomo, cuando y ante quién. Desde una mirada
critica, el protocolo también puede funcionar como
mecanismo de exclusion simbdlica, si no es disefiado
con criterios de inclusion, diversidad y accesibilidad
(Pérez & Garcia, 2022).

Etiqueta

Conjunto de normas, gestos y expresiones
socialmente valoradas como correctas o apropiadas
en un contexto dado. Si bien muchas veces se la
considera una cuestion menor, la etiqueta esta
cargada de significados culturales, de clase y de
género. Ensefiar etiqueta implica decidir qué formas
de ser y estar son reconocidas como legitimas, y
cuales no, lo que exige un enfoque pedagdgico
consciente y critico (Gonzalez & Rojas, 2022).

Saber estar
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Expresion que remite a la capacidad de
comportarse adecuadamente en distintos entornos
sociales. El “saber estar” es una construcciéon
sociohistorica que condensa habitus, formas de
socializacién, capital simboélico y conocimientos
tacitos. A menudo se transmite como marca de
“buena educacion”, pero puede invisibilizar o excluir
a quienes no comparten los mismos referentes
culturales o formativos.

Ciudadania principios morales
Concepto que articula la participacién social con
unos principios morales del reconocimiento. Implica
no solo el ejercicio de derechos, sino también la
responsabilidad en el trato con los otros, el dialogo
respetuoso y la construccién colectiva de un mundo
comun. En escenarios contemporaneos, formar en
ciudadania principios morales supone integrar la
diversidad, fomentar la deliberacién y promover
formas relacionales de justicia (Nussbaum, 2010).

Netiqueta

Normas de comportamiento en entornos digitales. A
diferencia del protocolo presencial, la netiqueta
enfrenta desafios como la despersonalizacion, la
velocidad de las interacciones y la circulacién de
contenidos violentos o discriminatorios. Una
netiqueta critica no solo regula lo técnico, sino que
promueve interacciones virtuales cuidadosas,
inclusivas y responsables (OCDE, 2023).
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Empatia relacional

Capacidad de ponerse en el lugar del otro, no como
acto emocional espontaneo, sino como practica
reflexiva y situada. La empatia relacional es central
en la construccién de entornos respetuosos y en la
prevencion de la violencia simbélica. Implica
reconocer al otro como sujeto pleno, con
trayectorias, emociones y contextos propios, aun en
el disenso.

Distincion social

Término acufiado por Bourdieu (1979) para
describir cémo los gustos, estilos, maneras y saberes
se convierten en mecanismos de diferenciacion de
clase. En el campo del protocolo, la distincidn opera
en la valorizacion de ciertas formas de cortesia como
superiores, reproduciendo jerarquias simbdlicas
bajo apariencia de neutralidad.

Interculturalidad.

Principio ético y politico que reconoce la
existencia de multiples culturas en interaccién, y
promueve el didlogo horizontal entre ellas. En el
ambito del protocolo, la interculturalidad exige
revisar normas que universalizan formas
particulares de cortesia, e incorporar criterios de
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diversidad, reconocimiento mutuo y justicia
epistémica.

Cuidado

Categoria central en los principios morales
relacionales contemporaneas. El cuidado no es solo
una emocién o un deber moral, sino una practica
social que sostiene la vida, habilita vinculos y
construye comunidad. Una cortesia basada en el
cuidado no busca agradar ni subordinar, sino

sostener relaciones dignas y reciprocas (Tronto,
1993).
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Anexo 2. Guia para la organizacion de
eventos con protocolo inclusivo,
institucional y ético

La organizacion de eventos en contextos
institucionales —ya sean académicos, corporativos,
gubernamentales o comunitarios— no debe
limitarse a una planificacion logistica eficiente, sino
que requiere integrar principios de hospitalidad,
dignidad, inclusién y consideracién mutua.

Esta guia propone una serie de orientaciones
principios morales y practicas para la planificaciéon y
ejecuciéon de eventos formales e informales que
respondan a criterios de cortesia institucional,
diversidad cultural, accesibilidad y convivencia
democratica.

1. La bienvenida como gesto fundante

Toda organizacién de un evento debe comenzar
por el disefio consciente del momento de acogida. No
se trata de un saludo rutinario, sino de un acto
simbolico que inaugura una relacién entre los
anfitriones, los participantes y el espacio
compartido. La eleccidn de las palabras, los gestos, el
uso del micr6fono, los idiomas disponibles, las
sefiales de inclusion o exclusiéon (como quién da la
bienvenida y en nombre de quién) configuran el
tono del encuentro.

Un protocolo ético implica reconocer las
multiples identidades presentes desde el inicio.
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Incluir saludos en diferentes lenguas originarias o
extranjeras, mencionar los territorios desde los que
provienen los asistentes, tener en cuenta los
pronombres y formas de autoidentificacidon de las
personas, y visibilizar la paridad y la pluralidad en
quienes toman la palabra son elementos
fundamentales de una bienvenida respetuosa.

2. Diseiio del evento: mas alla de la agenda

El protocolo contemporaneo exige trascender la
planificacion técnica para articular el evento como
un espacio de cuidado relacional. Esto implica
considerar aspectos como la disposicion espacial
(¢hay jerarquias implicitas en la ubicaciéon del
publico y los ponentes?), los tiempos asignados a
cada intervencion (;se privilegia a ciertas voces
sobre otras?), y la flexibilidad para la participacién
de publicos diversos (;hay pausas para traduccion,
descanso, movilidad asistida?).

Asimismo, deben contemplarse criterios de
accesibilidad universal: rampas de acceso,
intérpretes de lengua de sefias, traduccién
simultdnea, documentos en lectura facil, y
sefialprincipios morales clara. Como sugiere la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (ONU, 2006), la accesibilidad no es un
favor, sino un derecho y una condicién de ciudadania
plena.

3. Codigos de vestuario, simbolos y ceremonial
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Todo evento conlleva simbolos y rituales que
construyen sentido. En muchos casos, los cddigos de
vestuario son establecidos sin reflexion critica, lo
que puede reproducir estereotipos de género, de
clase o de colonialidad cultural.

Un protocolo ético debe plantearse si estos
codigos estan alineados con los principios de
inclusion y equidad. ;Por qué exigir corbata o
tacones si estas prendas excluyen por motivos
econdmicos o fisicos? ;Por qué asumir una tnica
principios morales del “buen vestir”?

Del mismo modo, el uso de himnos, escudos,
insignias o gestos ceremoniales debe revisarse con
mirada critica. Incorporar simbolos territoriales,
banderas de pueblos originarios, o gestos de
consideracion  mutua  interreligioso  puede
resignificar el protocolo como espacio de
reconocimiento mutuo.

4. La gestion del lenguaje y la moderacion

El uso del lenguaje en eventos institucionales
debe regirse por criterios de claridad, consideracién
mutua y pluralidad. Evitar tecnicismos innecesarios,
reconocer los acentos como parte de la riqueza
cultural y promover un trato horizontal son
principios fundamentales. La moderacion de los
espacios también requiere principios morales:
distribuir la palabra de manera equitativa, contener
posibles situaciones de violencia verbal, y mediar
con sensibilidad en el disenso.
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Se recomienda establecer reglas claras de
intervencién (tiempos, turnos, modalidades),
fomentar el didlogo constructivo, y, si es necesario,
contar con una persona facilitadora que garantice un
clima seguro, especialmente en espacios donde
puedan emerger temas sensibles o conflictivos.

5. Cierre del evento: gratitud, retroalimentacion
y memoria

El cierre de un evento no es solo un acto
protocolario; es también un gesto politico.
Agradecer a quienes participaron, nombrar a
quienes organizaron detras del escenario, abrir
canales de retroalimentacion y compartir los
productos derivados (memorias, actas,
publicaciones) son formas de cuidar la experiencia
vivida. El protocolo ético incluye el deber de hacer
memoria colectiva, de no convertir el evento en una
ceremonia vacia, sino en un espacio transformador.

Finalmente, el éxito de un evento institucional no
debe medirse Unicamente por su cumplimiento del
cronograma o su impecabilidad técnica, sino por la
calidad de las relaciones que posibilita, la inclusiéon
que garantiza y el sentido de comunidad que logra
construir. Esta guia no pretende ser un manual
exhaustivo, sino una invitacion permanente a
repensar el protocolo desde unos principios morales
situada, critica y profundamente humana.
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Anexo 4. Guia para la organizacion de
eventos con protocolo

La organizacion de eventos institucionales,
académicos o sociales conlleva una responsabilidad
que va mas alla de la logistica operativa. Implica la
creacion de espacios que, a través de la
consideracién mutua, la cortesia y el cumplimiento
de protocolos adecuados, refuercen los valores de
inclusion, profesionalismo y hospitalidad.

Este anexo propone una guia orientadora para
planificar y ejecutar eventos que integren el
protocolo no como formalismo, sino como practica
cultural, relacional y principios morales.

1. Principios orientadores del protocolo en
eventos

Todo evento con caracter institucional debe
fundarse en principios que garanticen no solo la
correcta ejecucidn, sino también su coherencia
principios morales y cultural. Estos principios
incluyen:

e Respeto a la diversidad cultural y
social de los asistentes.

e Apropiacion del evento por parte de la
comunidad organizadora.

e (laridad en los roles protocolares
(quiénes son los anfitriones, quiénes los
invitados, quién modera, quién representa).
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e Simbologia adecuada (uso de
banderas, himnos, escudos, colores, etc., con
sentido contextualizado y no estandarizado).

e Accesibilidad universal (condiciones
fisicas, comunicativas y culturales que
permitan la participacién de personas con
discapacidad u otras condiciones
especificas).

2. Momentos claves en la planificacion de un
evento con protocolo

a) Antes del evento: planificacién con sentido
La fase de preparacion es la mas critica para el
éxito protocolar. Es necesario considerar:

e Definicidn del objetivo del evento, su
naturaleza (formal, académica, ceremonial,
conmemorativa, etc.) y publico objetivo.

e Identificacion de las jerarquias
institucionales que participardn y sus
respectivos tratamientos protocolarios.

e Disefio de invitaciones formales,
incluyendo tratamiento correcto de titulos,
cargos y tiempos de envio apropiados.

e Seleccion del espacio adecuado,
respetando criterios de accesibilidad,
visibilidad, disposicion del publico y
posibilidades técnicas para la proyecciéon
audiovisual o interpretaciéon simultanea si se
requiere.

e Ensayo general con los organizadores,
para evitar improvisaciones que puedan
vulnerar la solemnidad o el sentido del acto.
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b) Durante el evento: ejecucién respetuosa y
fluida

En la realizacion del evento, el protocolo debe
garantizar un clima de consideracion mutua y
cordialidad, evitando rigideces innecesarias.
Algunos aspectos fundamentales son:

e Ubicacion de los asistentes segun
precedencia, sin reforzar jerarquias
discriminatorias, procurando un equilibrio
entre reconocimiento y horizontalidad.

e Inicio puntual, precedido si es
necesario por una bienvenida informal o
ambientacién musical sobria.

e Uso correcto de tratamientos y turnos
de palabra, incluyendo moderacion del acto
con tono profesional, pero calido.

e Manejo de imprevistos con discrecion,
manteniendo la compostura y la continuidad
del evento sin alteraciones innecesarias.

c) Después del evento: cierre con gratitud y
evaluacion

El cierre del evento también forma parte del
protocolo:

e Agradecimiento publico a los
asistentes, oradores y organizadores.

e Entrega de reconocimientos o
certificados, si es el caso, con cuidado en los
nombres, firmas y disefio visual.

e Remisién posterior de memorias del
evento o actas, que refuercen el caracter
institucional de la actividad.

e Evaluacion critica del evento, desde la
perspectiva técnica, protocolaria y relacional.
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3. Adaptaciones segun tipo de evento

El protocolo no es un conjunto fijo de normas,
sino un sistema flexible que debe adaptarse al
contexto. A modo ilustrativo:

e En eventos académicos: se prioriza la
puntualidad, la organizaciéon de tiempos de
palabra, el tratamiento correcto de titulos
(doctor/a, magister, profesor/a), y el cuidado
del lenguaje inclusivo.

e En actos conmemorativos o solemnes:
la musica, los gestos simboélicos (minutos de
silencio, lectura de manifiestos, etc.) y el uso
de simbolos deben planificarse con
sobriedad y consideracién mutua.

e En celebraciones comunitarias: se
reconoce la importancia de lo ceremonial sin
imponer protocolos formales, integrando
practicas culturales locales, expresiones
orales y corporales diversas.

4. Consideraciones de equidad y cuidado

Un protocolo transformador no puede
desatender los principios de inclusidén, justicia y
equidad:

o Evitarlenguaje sexista o excluyente en
las presentaciones.

e No asumir normas rigidas de
vestimenta que excluyan identidades
culturales o de género.
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e Prever traduccién o interpretacion si
hay asistentes sordos, migrantes o hablantes
de lenguas nativas.

e Considerar tiempos de descanso,
pausas activas o refrigerios saludables y
culturalmente pertinentes.

5. Etica del cuidado en la gestién del evento

Como afirma Joan Tronto (1993), toda practica
organizacional debe integrar unos principios
morales del cuidado, entendida como la atencién
activa a las necesidades de los otros en contextos
concretos. El protocolo, desde esta vision, no es una
mascara de cortesia vacia, sino una herramienta
para cuidar la experiencia compartida, evitar
tensiones innecesarias y crear ambientes seguros y
dignos.
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Anexo 3. Mapa intercultural de saludos y
comportamiento

En un mundo crecientemente interconectado,
donde los encuentros profesionales, académicos y
sociales transcurren cada vez mas en escenarios
multiculturales, el saludo ha dejado de ser un simple
gesto de cortesia para convertirse en un acto de
reconocimiento del otro.

Saludar no es una formalidad neutra: implica una
disposicion cultural, un marco de referencia
simbolico y unos principios morales del encuentro
que, si no es conocida o respetada, puede generar
malentendidos, exclusiones involuntarias o incluso
ofensas. Por ello, contar con una cartografia
intercultural de saludos y comportamientos basicos
representa no solo una herramienta practica, sino

también un ejercicio pedagogico de
descentramiento cultural, sensibilidad y
hospitalidad.

Este anexo propone una aproximacion inicial a la
diversidad global de los saludos y normas basicas de
comportamiento, no como un catalogo exoético o un
listado anecdético, sino como una guia viva que sirva
a instituciones, docentes, equipos de protocolo y
organizaciones para fomentar espacios mas
respetuosos e inclusivos.

1. Reconocer sin imponer: principios éticos de la
cortesia intercultural
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Antes de abordar cualquier mapa comparativo, es
necesario situar el marco desde el cual debe leerse.
La etiqueta intercultural no puede convertirse en
una forma sutil de colonialismo normativo, donde
ciertas culturas son “estandarizadas” como modelos
de comportamiento y otras son “toleradas” desde
una mirada folclorica. Al contrario, este anexo parte
de los siguientes principios:

e No hay una tnica forma correcta de
saludar o comportarse.

e Toda practica de cortesia estad
historicamente situada y culturalmente
construida.

e La intencion de consideraciéon mutua
no siempre coincide con su interpretacion
cultural: por eso, aprender a preguntar y
observar es parte del saber estar.

e No todo saludo requiere reciprocidad
simétrica: en algunas culturas, el silencio o la
ausencia de contacto visual es muestra de
consideraciéon mutua.

2. Ejemplos situados de saludos
interculturales

Japén: El saludo tradicional es la reverencia
(ojigi), cuya profundidad varia segun la relacién
jerarquica. El contacto fisico (como dar la mano o
abrazar) es poco habitual en contextos formales.
Invadir el espacio personal sin consentimiento se
considera descortés. En eventos protocolares, evitar
imponer el saludo occidental es una muestra de
consideraciéon mutua.
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Colombia: En el contexto urbano y profesional, el
apretén de manos es comun. En circulos sociales
mas cercanos, el beso en la mejilla (uno solo) puede
ser parte del saludo, especialmente entre mujeres o
entre hombres y mujeres. En regiones del Pacifico y
el Caribe, se valoran gestos calidos y expresivos, que
no deben confundirse con informalidad o falta de
consideraciéon mutua.

India: El saludo tradicional es el namasté,
realizado juntando las palmas frente al pecho y
haciendo una leve inclinacion. Es un gesto cargado
de espiritualidad, que reconoce la dignidad del otro
sin contacto fisico. En contextos institucionales, dar
la mano puede ser aceptado, pero no es lo esperado,
especialmente entre personas de diferente sexo.

Mundo arabe: Dar la mano es habitual entre
personas del mismo sexo, pero no siempre entre
hombres y mujeres, segun el grado de religiosidad.
Es comun llevar la mano al corazén después de un
saludo, en sefial de aprecio. El contacto fisico
excesivo o mirar fijamente a los ojos puede
considerarse inapropiado en ciertos contextos.

Francia: El saludo formal suele comenzar con un
apretéon de manos. En contextos mas informales, se
da un beso en cada mejilla (la cantidad varia
regionalmente). En eventos oficiales, se espera
puntualidad estricta, uso preciso de titulos
académicos y profesionales, y un lenguaje verbal y
corporal sobrio.
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Brasil: El contacto fisico es frecuente y valorado:
dar la mano, abrazar e incluso dos o tres besos
(segin la regi6on) son practicas comunes. En
ambientes profesionales se privilegia la cordialidad
afectiva. No corresponder a estos gestos puede ser
interpretado como frialdad o desinterés.

Etiopia: El saludo entre personas del mismo sexo
puede incluir un roce de hombros mientras se da la
mano. Es habitual preguntar por la salud de la
familia antes de ir al grano. La consideracién mutua
por lajerarquiay la edad es fundamental en el orden
del saludo. La sobriedad y la escucha son formas de
cortesia.

Pueblos indigenas de América Latina: El saludo
puede consistir en un gesto de la cabeza, una palabra
en lengua materna o un silencio respetuoso. El
reconocimiento de la autoridad tradicional o del
anciano/a como primero en ser saludado es esencial.
En muchos casos, el contacto fisico no es necesario:
basta la presencia atenta y la actitud de
consideracién mutua.

3. El cuerpo como territorio cultural

Cada gesto, inclinacién, distancia, postura o
mirada forma parte de un repertorio aprendido
culturalmente. En paises nérdicos, por ejemplo,
mantener una distancia prudente es una muestra de
consideracion mutua a la autonomia; en paises del
sur global, la cercania fisica puede ser sinénimo de
confianza. En comunidades afrodescendientes, el
ritmo corporal, la mirada directa y la expresividad
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facial pueden tener un valor relacional que no debe
ser reducido a informalidad. Por ello, mas que
memorizar saludos, lo relevante es educar la
percepcion cultural del cuerpo y su relacién con la
cortesia.

4. Usos institucionales de este mapa

Este anexo puede ser utilizado:

e En programas de internacionalizacion
o movilidad académica.

e Como insumo para equipos de
protocolo en eventos con invitados
internacionales.

e En procesos de formaciéon docente
sobre interculturalidad.

e En instituciones educativas como
parte de una pedagogia de la consideraciéon
mutua, y la pluralidad.

e En capacitaciones para personal de
recepcidn, hospitalidad o diplomacia.
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Anexo 5. Talleres reflexivos aplicados

Formar en cortesia critica, hospitalidad y
conciencia relacional

Enseflar cortesia no consiste en transmitir un
conjunto cerrado de normas, sino en cultivar una
disposicion principios morales hacia el otro, una
sensibilidad a los contextos y una conciencia critica
sobre los c6digos que regulan la interaccion.

Este anexo presenta una serie de talleres
reflexivos diseflados para instituciones educativas,
organizaciones y grupos profesionales que deseen
promover una pedagogia del comportamiento
respetuoso, sin reproducir desigualdades culturales,
de clase o género. Mas que actividades mecanicas,
estos talleres buscan abrir espacios de didlogo,
analisis y co-construccion de significados sobre lo
que implica el “saber estar” en una sociedad plural.

Los talleres aqui propuestos parten de una
premisa clave: la cortesia no puede ensenarse como
un conjunto estatico de reglas, sino como una
practica situada, que requiere conciencia histérica,
lectura del contexto y escucha activa.

Como lo plantea Paulo Freire (1996), “nadie
educa a nadie, nadie se educa a si mismo, los
hombres se educan entre si en comuniéon”. Desde
esta perspectiva, la etiqueta y el protocolo deben ser
enseflados no como imposiciébn normativa, sino
como herramientas dialdgicas para la consideracion
mutua y la convivencia principios morales.
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Taller 1: “Lo cortés no quita lo justo”

Objetivo: Analizar criticamente cémo ciertas
normas de etiqueta pueden reforzar desigualdades
sociales, culturales o de género, y resignificarlas
desde la equidad.

Duraci6on sugerida: 2 horas
Publico objetivo: Estudiantes de secundaria o
universitarios, docentes en formacion, equipos de
trabajo interdisciplinarios.

Actividades:

1. Dindmica inicial: “;Qué es ser bien
educado?”

Los participantes escriben frases asociadas al
concepto de “buena educacién” en tarjetas. Se
comparten y agrupan en categorias
(vestimenta, lenguaje, corporalidad, género,
lugar de origen).
Reflexién guiada: ;De donde vienen estas
ideas? ;A quién incluyen y a quién excluyen?

2. Caso situacional:
Se presenta el caso de una joven
afrocolombiana que asiste a una entrevista
universitaria usando su acento local, su estilo
corporal natural y una vestimenta no
convencional. Recibe comentarios sobre
“falta de presentaciéon” y “poca educacion”.
Preguntas clave: ;Qué criterios estan en
juego? ;Es una cuestion de cortesia o de
discriminacién simbdlica?

3. Discusion colectiva:
;Qué normas de protocolo pueden (o no) ser
universales? ;Como repensar la cortesia sin
exigir renuncias identitarias?

762



Castillo; Caicedo & Sinisterra

Cierre: Cada participante redacta una propuesta
de “cddigo de cortesia equitativo” para su entorno
cotidiano.

Taller 2: “Cuerpos que saludan, culturas que
hablan”

Objetivo: Comprender la dimension cultural del
saludo y desarrollar habilidades para la cortesia
intercultural en contextos diversos.

Duracion sugerida: 1.5 horas
Publico objetivo: Equipos de protocolo, personal de
atencion al publico, docentes de todos los niveles.

Actividades:

1. Ejercicio de dramatizacion:
En pequeiios grupos, se representan saludos
tipicos de diferentes culturas (sin
caricaturizarlos), guiados por una ficha que
describe sus caracteristicas (por ejemplo, el
namasté en India, la reverencia japonesa, el
beso latinoamericano, el apretéon de manos
anglosajon, etc.).

2. Relato de experiencias:
Participantes comparten alguna situacion en
la que un saludo fue malinterpretado o
gener6 incomodidad en un contexto
intercultural.

3. Reflexién guiada:
(Como evitar imponer formas unicas de
saludo? ;Como saber cuando preguntar,
cuando observar y cudndo adaptarse?
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Cierre: Cada grupo propone una “guia
intercultural de saludos” para su institucion, con
principios y recomendaciones.

Taller 3: “Del gesto al vinculo: cortesia como
principios morales publica”

Objetivo: Explorar como los gestos cotidianos de
cortesia inciden en la construccibn de una
convivencia democratica y de una ciudadania
principios morales.

Duracion sugerida: 2 horas
Publico objetivo: Comunidad educativa (padres,
estudiantes, docentes), lideres comunitarios,
funcionarios publicos.

Actividades:

1. Mapa de gestos cotidianos:
Se construye colectivamente un mapa visual
con gestos y practicas diarias que
contribuyen (o deterioran) la convivencia:
ceder el turno, mirar con atencion, usar el
celular en medio de una conversacion,
respetar los silencios, entre otros.

2. Lectura comentada:
Se presenta un fragmento del libro de Martha
Nussbaum (2010) sobre la consideracién
mutua como base de la democracia.
Discusiéon:  ;Qué  significa  “proyectar
consideracién mutua” en la vida publica?

3. Escenarios de simulacidn:
Pequefios grupos dramatizan situaciones
cotidianas (una reunidon comunitaria, una
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clase, una fila en una oficina) mostrando
diferentes formas de cortesia o descortesia.
Cierre: Cada participante redacta un compromiso
ético personal para fortalecer la convivencia en su
espacio cotidiano.
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