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Persuasion y
reciprocidad

Muchas han sido y son las estrategias, tacti-
cas, formas, principios, etc., de ejecutar accio-
nes de mercadeo, plasmadas en innumerables
libros y documentos. Los planes de marketing
estan llenos de ellas, y muchas también las
actividades que se han definido para lograr los
objetivos con el fin de implementar efectiva-
mente algo que ha sido base de accion de no
pocos: la persuasion, que es esencial en cual-
quier actividad de marketing.

Para lograr que una persona actae como se
desea que lo haga, hay que
comunicar de manera tal que
los mercados sean persuadi-
dos, siendo el proceso un
sistema complejo de comuni-
caciones por la cantidad de
medios existentes.

CARLOS 7 TSR
FERNANDO Existe un principio que
VILLA GOMEZ desde siempre se ha dado,
Consultor de conocido como de la reciproci-
Mercadeo dad, el cual, a su vez, nace de
dvilla@une.net o

la espiritualidad que todos
sentimos. Palabras mas pala-
bras menos, lo que dice es que
todo lo que se dé tiene retribucion o genera algo
como retorno de quien recibe.

Esta larga pandemia que estamos viviendo ha
dejado ver con claridad que no se aprecia que los
mercados (clientes y prospectos) se sientan con
una retribucion justa, y es por eso que valela
pena pensar en ello, aclarando que cuando se
dice dar no implica regalos, sino mas bien trato
digno, de, para y con personas humanas. Porque
son muchos los casos en los cuales el cliente no
se considera bien tratado, y reclama con razon
una reciprocidad mas justa y equitativa.

ES DE SUMA IMPORTANCIA
EN EL MERCADEO
ENTENDER QUE PARA
RECIBIR, SE DEBE DAR

Los movimientos recientes que los merca-
dos (clientes y consumidores) han adelantado
en el mundo enfatizando la importancia del
marketing sostenible y la economia circular, y
mas, no son otra cosa que una basqueda de
que ese principio de la reciprocidad sea reali-
dad, notorio y base de acciones de todos, no
solamente del comercio como muchos han
creido, pues es para todo y para todos.

El profesor emérito de psicologia y mercadeo
de la Universidad de Arizona, Robert Cialdini, en
el libro ‘La Psicologia de la Persuasion’, presenta
seis principios sobre ella, y comienza diciendo
que “la gente tiende a devolver o retornar un
favor”, por lo que es de suma importancia en el
mercadeo entender que para recibir, se debe dar.
Complementa el autor su tratado con compromi-
s0 y consistencia, la prueba social (que parte de
labase de que la gente tiende a imitar lo que
otros hacen y es exitoso), la autoridad, el segui-
miento y el anuncio de escasez de algo.

Con el seguimiento de esos seis principios,
afirma Cialdini, se lograra la persuasion que
todos buscan en mercadeo.

El reconocido experto en e-commerce, marke-
ting de palabra y mercadeo directo Sam Decker,
complementa todo lo que se dice sobre el princi-
pio de la reciprocidad aplicado al mercadeo
haciendo dos preguntas: “;ha notado que cuan-
do una persona escucha, es escuchada, cuando
ama, es amada, y cuando respeta es respetada?”,
lo que califica como un fenémeno sicolégico
interesante, que es probado y demostrado, dice,
porque la gente siente una obligacion hacia la
reciprocidad cuando recibe algo de beneficio. Y
eso es exactamente lo que hay que aplicar en el
mercadeo en la practica, para hacer del proceso
algo realmente beneficioso para todos.

Dar algo que el mercadoe valore, y auténtico,
es de gran poder en el marketing. Y termina
Decker diciendo que “irdnicamente, si se da sin
esperar nada en retorno, es mas probahle que
se reciba algo en reciprocidad; es una paradoja
interesante, jno es asi?”.

Un ano después
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afio conturba-

do por cuenta
del nuevo coronavirus SARS-
CoV-2, que ha dejado tras de si
una estela de muerte y desola-
cion. La cifras son escalofrian-
tes: 127 millones de contagia-
dos por la covid-19 en todo el
mundo y mas de tres millones
de fallecidos, siendo Estados
Unidos, Brasil, México e India,
en su orden, los paises con el
mayor namero de victimas fa-
tales. La cuota de Colombia a
tan dantesco cuadro no es me-
nor: en momentos en los que
se encamina por la pendiente
hacia un tercer “pico” de con-
tagiados, el acumulado de in-
fectados recuperados y dece-
sos se cifran, al corte del 21 de
los corrientes, en 2,52 millo-
nes y 69.596, respectivamente.
Segun el Director del Dane,
Juan Daniel Oviedo, la covid-
19 se convirtio en la principal
causa de muerte en Colombia
en el 2020.

Las preexistencias a la
pandemia, tanto en el orden
econdmico como social, hicie-
ron de Latinoameérica la re-
gion mas vulnerable a sus de-
vastadores efectos. Después
de crecer durante el largo ci-
clo de precios altos de las ma-
terias primas (2003 - 2011)
por encima del promedio de
crecimiento de la economia
global, en 2019 habia ajusta-
do cinco afios con un anémi-
co crecimiento, muy por de-
bajo del ritmo de crecimiento
del resto del mundo. De ma-
nera que el entorno de la eco-
nomia colombiana, que venia
rengueando los altimos afios,
creciendo por debajo del cre-
cimiento potencial del PIB, no
era ni es el mejor de cara a su
recuperacion que, segun la
Cepal y el FMI seri demasiado
lenta.

Segun la prevision del Ban-
co Mundial, después de la re-
cesion del afio pasado, que
hundié6 la economia con una
contraccion del PIB de -6,8%,
tendremos un repunte este
afio de 5% que, de alcanzarlo,
nos debemos dar por bien ser-
vidos, aunque dada la incerti-
dumbre por la prolongacién
de la crisis pandémica dicho
pronostico es reservado. Tan-
to mas en cuanto que el petro6-
leoy el carbon, sus dos princi-
pales renglones de exporta-
cion y los principales jalona-
dores del crecimiento de la
economia, han perdido trac-
cion y fuerza a consecuencia
de la caida de la produccion y
los precios internacionales. Y
de contera, el turismo, que ve-
nia posicionandose como el
tercer renglon generador de
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divisas del pais, ha sido el sec-
tor mas golpeado por la actual
crisis, estimandose una caida
de ingresos del orden de los
$20,1 billones en 2020 con
respecto al 2019 y sera este
sector el altimo en terminar
de reponerse y reactivarse a
nivel mundial.

Las finanzas ptblicas que,
desde antes de la pandemia,
venian acusando un déficit
estructural de no menos de
4%, que es la brecha entre la
presion fiscal (recaudo/PIB) y
el gasto publico, del cual no
menos de 85% es inflexible,
se siguen deteriorando. El
afo anterior, segan el Ministe-
rio de Hacienda, cerrd con un
déficit fiscal de -7,8% del PIB,
el cual, segan su plan finan-
ciero, se elevaria este afio
hasta el -8,6%. Y de remate,
segan el estimativo del Banco
Mundial, el endeudamiento
piblico del pais al cierre de
2021 se elevaria hasta 70,4%
del PIB (j!), poniendo en cal-
zas prietas la sostenibilidad
fiscal de la Nacion.

LOS HOGARES QUE
TENIAN LAS TRES
COMIDAS ERAN 7,11
MILLONES EN
FEBRERO DE 2020

Las aulagas fiscales del Go-
bierno Nacional han servido
para justificar una reforma tri-
butaria, disfrazada ahora con
el rimbombante titulo de “soli-
daridad sostenible”, cuando
en realidad estaba cantada
desde el momento mismo en
que se aprobo la anterior bajo
el eufemismo de Ley de “creci-
miento”, pues a resultas de
esta se habia abierto una tro-
nera al recaudo de mas de $10
billones por cuenta de la ex-
tension y ampliacion de los
beneficios tributarios otorga-
dos con largueza en la misma,
mediante exenciones, deduc-
ciones, descuentos y exclusio-
nes impositivas. Estas gabelas
impositivas se han convertido
en un pesado fardo para las fi-
nanzas del Estado, que ahora
se pretende aligerar cargando-
le 1a mano sobre todo a la cla-
se media vulnerable amplian-
do la base gravable del IVA.

Pero, definitivamente,
como siempre ocurre, los que
han llevado la peor parte de la
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actual crisis pandémica son
los mas vulnerables. Las cifras
que acaba de revelar el direc-
tor del Dane, Juan Daniel
Oviedo, muestran el patetis-
mo de sus estragos sociales:
1.6 millones de familias que al
inicio de la pandemia consu-
mian las tres comidas al dia,
hoy ya no tienen esa posibili-
dad. Los hogares que tenian
acceso a las tres comidas al
dia en febrero de 2020 eran
7.11 millones, mientras que
en febrero de 2021 fueron solo
5,4 millones.

Segiin la misma fuente,
“vemos que 1,5 millones de
hogares que antes comian
tres comidas al dia ahora es-
tan comiendo solo dos veces,
lo cual corresponde a 21.47%
de esos hogares que antes
consumian tres raciones al
dia”. Y. mas grave aan, 92.214
familias pasaron de comer
tres veces a un solo plato al
dia y otros 9.010 hogares no
tendrian siquiera para una co-
mida diaria.

Lo més preocupante es que
sus secuelas perduraran por
afios y en muchos casos sus
consecuencias seran irreversi-
bles, sobre todo tratandose de
la nifiez desnutrida. Esta es
una verdadera tragedia huma-
nitaria gque reclama la accion
pronta y eficaz del Gobierno,
lo cual demanda mas Estado y
no menos Estado como lo
plantean los talibanes del neo-
liberalismo secundados por el
populismo de derecha.

Ello se explica en gran me-
dida por la pérdida y/o preca-
rizacién del ingreso y el em-
pleo, dado que la tasa de de-
sempleo, que ya venia in cres-
cendo en la prepandemia, se
elevo a niveles de 15,9%, la
mas alta desde el afio 2000(!).
Lo propio podemos decir de la
pobreza que, después de 10
afios de reduccion se habia re-
vertido dicha tendencia a par-
tir del afio 2019, al pasar de
34,7% en 2018 a 35.7% en
2019 y ahora, segin las pro-
yecciones del investigador de
Fedesarrollo Jairo Nuiiez, pudo
haberse situado entre 47% y
49% en 2020, para un retroce-
so de 20 afios (j!). Y 1a recupe-
racion sera lenta, tortuosa y
exasperante, sobre todo para
los mas vulnerables. jEsta es
una calamidad!



