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SALIDA  Y  QUEJA


El análisis microeconómico que se enseña todos los días en las aulas, dice que el consumidor de un producto manifiesta su disconformidad dejando de comprarlo. Juan, fanático de la pizza, cuando no le gusta más la que preparan en la pizzería A, comienza a comprarla en la pizzería B (si su enfado lo lleva a actuar, se retira del local diciendo: “hasta mañana”, para que el dueño de A vuelva a comprar los materiales necesarios para preparar otra pizza, que tendrá que tirar porque Juan no volverá).


A este mecanismo, el economista alemán Albert Otto Hirschman denomina salida (“exit”). Pero en un libro publicado en 1970 sostuvo que no es el único que utilizamos los consumidores, ya que para manifestar nuestra disconformidad también nos quejamos (“voice”). Juan, en vez de solamente irse para no volver, puede llamar al encargo de la pizzería, y manifestarle que él es loco por la pizza, pero que ésta que le sirvieron no es buena. En la esperanza de que se la cambien de inmediato, o mejoren a partir del día siguiente.


Hirschman (1970) analiza como se relacionan salida y queja, en función de las alternativas que enfrentan consumidores y productores. La idea me parece empíricamente importante, y no me sorprende que se le haya ocurrido a una persona de mente “fresca”, a quien tuve el honor de tener como profesor en Harvard, quien no titubea en nadar contra la corriente cuando le parece relevante, incluso contra sus propios escritos anteriores (de Pablo, 2003, reseña los trabajos de Hirschman).


A continuación sintetizo lo que sobre salida y queja dijo él mismo, y algunos otros economistas.


“Exit and voice es un libro no premeditado, subproducto de un hecho que ví en los ferrocarriles de Nigeria [analizado en detalle en Hirschman, 1967]... Tuve que explicar por qué dichos ferrocarriles funcionaban tan mal, frente a la competencia de los camiones, aún en el caso de cargas de gran volumen y poco valor, donde tenían ventaja comparativa. Mi respuesta fue que la disponibilidad de una alternativa disminuía, en vez de aumentar, la presión para modificar el funcionamiento de los ferrocarriles. En este caso, la salida era un elemento nocivo para el cambio. Otro ejemplo es el de las escuelas públicas y privadas en Estados Unidos... Queja alude a la pretensión de cambiar, en vez de escapar, de una realidad insatisfactoria” (Hirschman, 1970); “la queja no es nunca fácil, y hasta puede ser peligrosa” (Hirschman, 1987); “la falta de sensibilidad a la salida por parte de las empresas u oficinas públicas tiene que ver con que su financiamiento no depende de la generación de sus propios ingresos... La queja es la única alternativa que tienen los consumidores insatisfechos, cuando la salida no es una opción. Ejemplos: la familia, la tribu, el Estado, la Iglesia” (Hirschman, 1970); “el Estado autoritario es un caso de no queja. El caso inspiró a [Guillermo] O’ Donnell a diferenciar entre la queja vertical (ciudadano-Estado) y horizontal (entre ciudadanos)” (Hirschman, 1987); “queja y salida pueden ser sustitutos o complementos” (Hirschman, 1970); “en economía, entre las principales aplicaciones del esquema salida-queja, figuran los sindicatos, los servicios públicos (educación, salud, etc.), las migraciones. la acción política y la familia” (Hirschman, 1987); “la lealtad disminuye la salida, pero; ¿aumenta la queja? En general sí” (Hirschman, 1970).


“A raíz de la lealtad, los consumidores continuarán demandando un producto, a pesar de la caída de su calidad, y hablarán en voz cada vez más alta para llamar la atención de los dueños de la empresa, antes de comprarle a la competencia” (Wilber y Jameson, 1992); “Hirschman explicó Exit and voice a través del `modelo hidráulico’: el deterioro genera presiones basadas en la frustración, que se canalizan hacia la salida o hacia la queja, cuanto mayor sea la frustración canalizada hacia la salida, menor presión queda para la queja” (H en Meldolesi, 1995); “las explicaciones del orden-desorden, o del equilibrio-desequilibrio, se han planteado dentro de disciplinas específicas, como el análisis económico y el análisis político. Dado que ambos están relacionados, sería interesante armar un esquema que las uniera. Esta es la pretensión de la perspectiva salida-queja” (Hirschman, 1987); “en Exit afronté cuestiones más generales de las ciencias sociales, economía y política” (Hirschman, en DPR, 1996); “en Exit Hirschman observó que los economistas ignoran el rol de la queja, asociada con el campo político; así como notó que los analistas políticos ignoran el rol de la salida, asociada con el campo económico” (Wilber y Jameson, 1992); “Exit mostró la riqueza inesperada de aplicar el enfoque posibilista, más allá de la economía” (Mc Pherson, 1987); “según Casanova, Exit es una obra maestra absolutamente inclasificable. En todo caso, según la expresión francesa del siglo XIX, pertenecería a `las ciencias políticas y morales’” (H en Meldolesi, 1995).
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