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INTRODUCCION

F. Schumacher, el autor de “Lo Pequefio es
Hermoso”, fallecido en 1977, nos dejé una
pequefia obra maestra como legado péstumo:
“Guia para los Perplejos”, en ella concluia que lo
que le habian ensefiado en Ia Universidad, poco
le habia servido para enfrentarse a los problemas
esenciales de la vida. En vez de haber sido edu-
cado dentro de la légica cartesiana de descartar
lo que ofrecia dudas, decia que le han debido ense-
fiar mas bien a destacar todo aquello que las
generaba, lo que era retador y ofrecia perspectivas
de nuevos descubrimientos.

El contenido de esta Leccién de Despedida
esta dentro del marco epistemoldgico de F.
Schumacher. Puede parecer especulativa, no
basada en la realidad, producto de pensar en
funcidon de valores, exageradamente critica, etc.,
para los que no comparten la linea del pensamiento
humanista; de todas maneras, asumo ante espe-
cialistas en mercadeo, el 4rea funcional més
creativa y menos convencional de la Administra-
cion, el riesgo de hacerles una presentacién de lo
que, basado en algunas hipdtesis de las ciencias
sociales contemporaneas, podria ser una realidad
en las empresas del préximo siglo.

Exploraremos Ia visién antropocéntrica aplicada al
mercadeo. Esta perspectiva estd basada:en el

pensamiento humanista de los antiguos griegos y
es afin con el objetivo de algunas filosofias
contemporaneas de hacer del hombre el centro
consciente de las actividades de la sociedad.

LA VISION ANTROPOCENTRICA EN EL
MERCADEO

La sociedad y las empresas existen para el
hombre, su objetivo, generalmente inconsciente es
satisfacer las necesidades humanas. Lo anterior
no es la manifestacion de un buen propdsito que
deba ponerse en practica; segun los humanistas
es una realidad. Cuando en la década de los 60
Peter F. Drucker, uno de los pensadores que mas
influencia ha tenido este siglo sobre la adminis-
tracién, produjo la revolucién del mercadeo con su
afirmaciéon de que las empresas existian para
satisfacer las necesidades humanas, simplemente
descubrié lo que existia desde siempre sin que
nadie se hubiese percatado de ello. Al probar que
las empresas sélo pueden ser definidas en funcion
del cliente, inicié un cambio cuyos efectos perduran
hoy en dia en la orientacién hacia el mercado;
del cual el grado que hoy reciben es fiel evidencia.
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La sociedad y las empresas
existen para el hombre, su
objetivo, generamente
inconsciente es satisfacer las
necesidades humanas.

La premisa del humanismo es que existe una
unica naturaleza humana y que es posible descri-
birla en forma objetiva. Los conductistas se escan-
dalizan al oir ésto; los humanistas lo han sostenido
siempre. La esencia de la naturaleza humana es la
auto-conciencia y todo lo que de ella se deriva,
principalmente el poder pensar y superar, a través
de la voluntad, el determinismo de los instintos. Si
este postulado del humanismo es cierto se
pueden disefar sociedades y organizaciones orien-
tadas conscientemente a satisfacer necesidades
humanas; si no lo es el humanismo carece de
sentido.

El postulado central del humanismo es que el
hombre es fin, no medio, ni como trabajador ni
como consumidor.

Es inevitable que la sociedad permanentemente
esté en proceso de cambio como producto de la
tensién entre las necesidades humanas, conscien-
tes o inconscientes, y los medios proporcionados
por la sociedad para satisfacerlas. La historia de la
humanidad es la historia del ajuste paulatino de
la sociedad a las necesidades del hombre.

Dentro de la visién de una administracion centrada
en la satisfaccion de las necesidades humanas,
ser comerciante y ser sacerdote es casi la misma
cosa. Ambos estan en el “negocio” de los satis-
factores de las necesidades humanas. La sociedad
necesita bienes y servicios. Alguien tiene que
encargarse de esta tarea y debe hacerlo lo mejor
que pueda y al menor costo posible. El “descu-
brimiento” de la calidad, es el redescubrimiento
del servicio. Cada quien segun su vocaciéon y
aptitudes, se gana la vida sirviendo a otros; en
el ejemplo citado, vendiendo o promoviendo el
desarrollo espiritual de los seres humanos. Se
debe adquirir conciencia de que la sociedad capi-
talista permite la actividad empresarial privada
porque la considera el mejor sistema para satis-
facer las necesidades de productos y servicios de

la comunidad. La utilidad es el premio que obtiene
el empresario por hacer las cosas bien. Debe
servir para garantizar la supervivenciay el desarrollo
del negocio y recompensar los factores de produc-
¢ién por el riesgo asumido, pero aunque la utilidad
sea el fin basico de algunos empresarios, para la
sociedad lo es no lo que ellos ganan, sino lo que
entregan a otros a cambio del dinero que de ellos
reciben.

Debemos retomar la misidn de la organizacién y
mirar cual es su contribucion social. ;Qué pasaria
si nuestra empresa dejase de existir? ;Quiénes
serian los dolientes? Hacer un balance social de
activos y pasivos, en donde los impuestos pagados
y los empleos generados formen parte del activo,
pero la contaminacién producida, lo haga del pasivo;
igual que las neurosis inducidas por una cultura
administrativa enferma. Las empresas tienen
costos sociales. Hay un pasivo que se debe dismi-
nuir, ojala llevar a cero. Mas pronto de lo que se
piensa, una nueva conciencia ética, que tiene que
ver con una administracion centrada en el hombre,
guiard las acciones de las empresas. En ese
entonces el balance financiero serd un apéndice
del balance social. Dentro de esa nueva ética, el
trabajo dejara de ser considerado una mercancia
sometida a las leyes de la oferta y la demanda y
serd concebido primariamente como un medio de
auto-realizacién. La aplicacién de las concepciones
de F. Herzberg relacionadas con el enriquecimiento
técnico del trabajo y el uso de mecanismos de
participacion, facilitaran que se le encuentre sentido
a la vida a través del desempefio de tareas que
hagan pleno uso de las capacidades humanas,
satisfaciendo la innata necesidad de trascendencia
del hombre.

La ecologia se puede entender como la unién de
uno con lo que esta por fuera de uno, porque es
parte de uno. Predecimos que la ética que substi-
tuird la del crecimiento y del consumo tendra una
vision social y ecolégica. El desarrollo tiene que
ver con las personas, no con las cosas. El bienestar
econdmico considerado por sus criticos como la
gran religién contemporanea, con millones de fieles
que buscan sentido a la vida a través del consumo,
cedera el tumo a un modo de vida en donde cosas
se pongan conscientemente al servicio del hombre.
Creo que a ustedes, hombres y mujeres de merca-
deo, les tocara vivir este cambio producto de una
modificacion esencial ya en marcha de los valores
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en los que se fundamenta el actual modelo de
economia capitalista.

La misiéon empresarial se vincular4 cada vez mas
con la satisfaccion de las necesidades humanas
como fin, y no soélo con la utilidad econdémica
que ese compromiso produce. De ésto ya tene-
mos anticipos en el momento actual. Se asiste,
por ejemplo a un Foro sobre Calidad y en vez
de escuchar discursos como hace cinco afios
centrados en la aplicacion de tecnologias admi-
nistrativas, la mayoria de ellos tienen que ver no
con el como hacer las cosas, sino con los princi-
pios y valores que estan tras de los programas de
gestion de la calidad total. Cada vez se acercan
mas estas intervenciones a discursos éticos promo-
tores de una empresa hecha a escala humana,
que a disquisiciones sobre formas sofisticadas de
continuar maniputando a las personas. Hemos sido
también sorprendidos por aproximaciones de este
tipo en recientes congresos de mercadeo, Publi-
cidad y Ventas.

En el mundo de hoy todavia estamos muy lejos
de tener empresas orientadas conscientemente
hacia el hombre. Podemos experimentar cierto
pesimismo cuando miramos al camino que hace
falta por recorrer, pero es posible llenarse también
de optimismo cuando se observa lo que se ha
recorrido.

Para muchos gerentes las técnicas modernas de
mercadeo aplicadas a asuntos tales como motiva-
cion, comunicacion con los consumidores, lide-
razgo, etc... son unicamente medios para obtener
mayor participaciéon en el mercado, sin un real
interés por el bienestar a largo plazo del
consumidor.

La utilidad es el premio que
obtiene el empresario por hacer
las cosas bien. Debe servir para
garantizar la supervivencia y el
desarrollo del negocio y
recompensar los factores de
produccién por el riesgo asumido.

Ante la creciente competencia no ha habido mas
remedio que profesionalizar el manejo de la
comercializacion, empleando con la ayuda de
especialistas en conducta humana, medios sofis-

ticados para lograr que la gente disminuya la
resistencia a comprar lo que se le intenta vender.
La administracién humanista tendra vigencia en el
mundo del mercadeo, cuando las actuales técnicas
de manejo de los consumidores sean puestas al
servicio de un real mejoramiento de la satisfacciéon
de los mismos, dejando de ser simplemente
medios para obtener una mayor paricipacion en
el mercado. El compromiso debe ser con el hombre,
no con la ganancia que sus acciones producen.

El cambio de mentalidad empresarial es funda-
mentalmente un problema moral. El conocimiento
acerca de la naturaleza humana terminara
modificando la concepcién acerca de los fines de
la sociedad y sus organizaciones. Esto afecta
primariamente el area de mercadeo, la mas
relacionada con la satisfaccion de las necesida-
des de las personas. El justificar los cambios que
hay que realizar en lo que a satisfaccién de
necesidades humanas toca, porque con ello se
aumentaran las ventas ¢ se mejorara la imagen
publica de la organizaciéon, es sintomatico de
confusion entre fines y medios. No hay necesaria
contradiccién entre actuar con el hombre segun
las exigencias de su naturaleza, buscando su
permanente desarrollo y obtener como contra-
prestacion un incremento en las ventas y en la
utilidad, pero éste no es necesariamente el caso.
En ocasiones la preocupacion por el hombre
puede llevar a disminuir la productividad de las
empresas tal como es medida hoy dia. Necesita-
mos por ello, insistimos, una ética centrada en el
hombre que sirva de riguroso y creativo marco de
referencia a las actividades de la sociedad y de sus
instituciones, ética que no aceptemos se viole, con
el pretexto de lograr mejores resultados econo-
micos. Es necesario hacer conscientemente del
hombre el fin y de la sociedad y sus instituciones el
medio. Mercadeo es clave en este proceso.

Se esta produciendo un cambio en las empresas.
Los gerentes empiezan a mirar mas los fines que
los medios, saliéndose del condicionamiento cul-
tural que origind que los medios se convirtieran en
fines. Algunos se atreven a ensayar soluciones que
atentan contra el criterio de maximizacion de las
utilidades; asi, democratizan los procesos de toma
de decisiones a sabiendas que le resta poder a
la administracién, comparten voluntariamente los
excedentes a pesar de significar menor partici-
pacion de los accionistas en las ganancias, sacan
del mercado productos dafinos que estaban obte-
niendo buena venta, controlan la contaminacién a
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riesgo de tener que aumentar los precios, aban-
donan esquemas publi-citarios de gran impacto
pero contrarios a la ética, etc. Se estan escapando
de la trampa de preocuparse por el bienestar de
los demas para ganar mas, aungue en muchos
casos éste puede ser el paradéjic o resultado.
Algunos empresarios se empiezan a dar cuenta
que pueden tener demasiado y que compartir,
aungue implique tener menos, puede hacer de
su vida una vida méas plenamente vivida. Esto se
hace en funcién de unos principios y de unos
valores que no parecia probable que renacieran en
esta sociedad neoliberal, post-marxista, de capi-
talismo semi-salvaje.

La caida del sistema socialista, ha dado fuerza a la
idea de que las leyes del mercado son el sustituto
de las leyes morales y que ajustandonos a ellas
podremos vivir en el paraiso de la abundancia, un
paraiso basado en el egoismo individual y en la
mano invisible de Adam Smith, en donde cada
quien buscando la maximizacién de su propia
utilidad optimiza sin pretenderlo, el bienestar
social. Las leyes del Mercado aparecen de esta
forma como las grandes reguladoras éticas de la
sociedad. Aunque la mano invisible operase,
asunto dudoso, produce rechazo en seres
humanos sensibles a valores humanos, que el
bienestar colectivo sea producto del egoismo
individual. Los niveles de conciencia a los que
estamos llegando, impediran manejar la sociedad
y la economia basados en la norma de la supervi-
vencia de los mas aptos econémicamente. Llegara
el momento en que la economia retorne al cauce
humano y se rija no solo por las leyes de la oferta
y la demanda, sino por las que surgen de la natu-
raleza de los hombres.

Estan emergiendo lentamente en la sociedad
contemporanea unos valores fundamentados mas
en la colaboracion que en la competencia. Aunque
no se sostiene que la competencia deba elimi-
narse, ella no debe matizar como principio
fundamental, toda la filosofia y la practica de la
sociedad. La competencia es necesaria para
regular las consecuencias adversas de la cola-
boracion, pero lo que es bueno en pequefias dosis
no necesariamente lo es en grandes cantidades.
Hay suficiente evidencia hoy en dia, para sostener
desde el punto de vista antropolégico que la
supervivencia de la especie humana se debe
fundamentalmente al desarrollo de instituciones
basadas en la colaboracién, la familia y la
sociedad entre ellas. La competencia, sin embargo,

es la que determina en gran medida en las econo-
mias de mercado la estructura social y econdmica,
olviddndonos que ésta se da dentro de marcos mas
amplios en donde predomina la colaboracion. Quien
compite no colabora, las consecuencias adversas
de la competencia frente a la colaboracién deben
ser evaluadas antes de precipitarnos en una carrera
competitiva desenfrenada. Igualmente dentro del
postulado del hombre como fin y no como medio,
los inconvenientes de corto y mediano plazo para
el bienestar humano de un exceso de compe-
tencia, -el desempleo entre otros; en paises en los
que adiferencia de los desarrollados la pérdida del
trabajo implica igualmente la pérdida de la segu-
ridad social-, deben ser objeto de consideraciones
cuidadosas.

Uno de los esfuerzos mas exitosos por disefiar un
modelo de economia centrado en el hombre, se lo
debemos a Manfred Max-Neef, Economista chileno
ganador en 1983 del Premio Nobel alterno de
Economia por sus aportes innovadores en este
campo. Otro signo alentador de la evolucién hacia
lo social es que las Naciones Unidas a partir de
1990, abandonasen como criterio Unico para medir
el desarrollo de los paises, los indicadores econo-
micos y comenzacen a introducir indicadores de
desarrollo humano.

La administracion humanista
tendra vigencia en el mundo del
mercadeo, cuando las actuales
técnicas de manejo de los
consumidores sean puestas al
servicio de un real mejoramiento
de la satisfaccién de los mismos,
dejando de ser simplemente
medios para obtener una mayor
participaciéon en el mercado.

E! modelo socialista enfatizé la igualdad, el capita-
lista la libertad y los modelos humanistas la
fraternidad. Es posible asi, que combinando las
tres podamos realizar finalmente el ideal de la
revolucién francesa: igualdad, libertad y fraternidad,
preocupédndose la sociedad por la satisfaccion
integral de las necesidades del hombre sin con-
centrarse excesivamente en las de caracter
economico. El futuro puede ser asi del mercadeo,
aplicado a lo social.
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Algunos empresarios se empiezan
a dar cuenta que pueden tener
demasiado y que compartir,
aunque implique tener menos,
puede hacer de su vida una vida
mas plenamente vivida. Esto se
hace en funcidén de unos
principios y de unos valores que
no parecia probable que
renacieran en esta sociedad
neoliberal, post-marxista, de
capitalismo semi-salvaje.

CONCLUSION

La mayoria de las fantasias del futuro que nos
presentan la literatura, la television y el cine,
muestran una tecnologia que evoluciona hacia
mas y mejores cosas, manejada por el mismo
hombre de siempre, incluso uno que ha retrocedido
en conciencia. La verdad en mi opinién, parece
estar mas del lado de un futuro con menos tecno-
logias y mas evolucion del hombre, capaz en ese
entonces de hacer por si mismo gran parte de lo
que las maquinas hacen hoy por él y de percibir
con mayor claridad el significado de una sociedad
a escala humana.

Necesitamos nuevas utopias. Los humanos no
podemos vivir sin ellas. El socialismo representé la
ultima que tuvimos, la de la colaboracion entre los
hombres donde el trabajo predominaba sobre el
capital. Esta utopia infortunadamente degeneré en
el sistema politico-administrativo mas ineficiente e
inhumano que este siglo haya conocido; sin
embargo, no estamos, como creen algunos,
llegando al fin de la historia. Esta continia su
marcha hacia sociedades cada vez mas cons-
cientes de que su fin es el hombre. Lord Kelvin,
matematico y fisico inglés, al terminar el siglo XIX
anunciaba pomposamente que lo unico que le
faltaba a la fisica era completar unos cuantos
decimales. En 1905 aparecié la teoria de la relati-
vidad y en la década del veinte la fisica cuantica.
Ambas revolucionaron la fisica de Newton. Hoy en
dia nos encontramos con una fisica en donde
materia, energia, mente y conciencia, parecen
estar indisolublemente unidas.

El hombre no ha concluido su proceso de evolu-
cion. Al final del siglo XX estamos presenciando
una ampliacién de la conciencia individual y social,
en la que empezamos a percibir con mayor clari-
dad nuestra relacién con el universo y la unidad
de todos los hombres. El materialismo enfrenta
grandes desafios producto de los nuevos inte-
rrogantes que ha generado y continia generando
la fisica cuantica y las desafiantes hipétesis de
la biologia, la paleontologia, la sicologia y la
neurofisiologia, entre otras. La clasica discusion
entre materialismo y espiritualismo aun continua,
aunque actualizada debido a la evolucién que el
conocimiento cientifico y la religién han tenido, en
esta ultima originado principalmente por la difusién
y mayor grado de aceptacioén en occidente, de las
concepciones panteistas de Dios.

Nuestros sucesores tendran oportunidad de vivir
mejor que nosotros, no necesariamente porque
vayan a disfrutar de productos y servicios de mayor
calidad que los nuestros, sino porque tendran
mayores posibilidades de SER que nosotros,
actualizando, mas de lo que ha podido hacer la
actual generacién, el potencial humano que en
ellos existe. Esto serd posible porque la sociedad
futura finalmente se dara cuenta de que el logro
del bienestar humano debe ser su fin consciente,
encaminandose en forma mas productiva, hacia el
logro de un desarrollo a escala humana. El merca-
deo igualmente evolucionara logrando definir su
finalidad como la de crear y manejar los medios
capaces de favorecer el bienestar y la autoreali-
zacién humana. Esta evolucién sera producto de
una redefinicion de objetivos, producida por la
emergencia del sentimiento de unidad con todo
lo existente. Llegara el momento en donde verda-
deramente sintamos que somos unos con todos
los deméas hombres, pasajeros de la nave espa-
cial tierra; hijos de la misma madre, que compar-
timos no sélo el mismo aire sino una misma
humanidad.

Crecimiento superando limitaciones, es el nombre
del juego. Los problemas son su alimento. Entre
mayor desafio mayor desarrollo. La antitesis del
crecimiento es la pardlisis propia de la muerte. La
potencialidad humana es limitada, las limitaciones
son resultados de decisiones inconscientes. En
un nivel profundo de nosotros mismos, elegimos
ser el que somos. El gran secreto parece ser:
PENSAR ES CREAR. Creamos la realidad en la
que vivimos en nuestros pensamientos. Nos hemos
acostumbrado, debido al condicionamiento social,
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a volver el logro material el fin terminal de la vida;
hemos de cambiarlo por la obtenciéon de la auto-
realizacioén, concebida como llegar a ser el que
potencialmente somos. Dejémonos conducir, somos
parte del universo y podemos, como nos reco-
mienda Manfred Max-Neef, ya citado, derivar en
estado de alerta, lo que no es lo mismo que
dejarse llevar por la corriente.

Estamos cerca del préximo milenio. Los siguien-
tes afios nos permitiran ver si las nuevas fuerzas,
que la ciencia, la filosofia y la religion han desatado,
son suficientes para producir un cambio social y

organizacional importante o si por el contrario se
extinguiran. Pase lo que pase con estos prondésticos
basados en una vision prospectiva del mundo que
parece emerger de la posible ruptura paradig-
matica producida por la ciencia contemporanea y
por una ética centrada en el hombre; sean correc-
tos o incorrectos, los proximos afios seran
emocionantes y vivirlos una gran aventura que
espero podamos disfrutar.

Lecciéon de Despedida. Egresados de la Espe-
cializacion de mercadeo EAFIT-CESA, noviembre
1993.
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