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ANALISIS

P33

y fiestas fiscales

CRECIMIENTO DEL PIB REAL

(Ene-Sep 2021 VS 2020) Cifras en %
Participacion % | PIB 2020 2021
(108) Demanda interna -8,70% 13,50%
(108) Formacion bruta de capital -20,40% 10,30%
(108) Hogares -7,10% 14,80%
(108) Gobierno 3,20% 11.80%
£
g
(108) Importaciones -18,50% 26,10% §
3
(108) Exportaciones -18,10% 8,80% %

14% del PIB y la total nacional
(neta de contribuciones en se-
guridad social) llegaba al 17%
del PIB, registrando al menos
2 pps del PIB por debajo de la
media regional.

Luce entonces irresponsa-
ble estar celebrando el tercer
dia de fiesta sin IVA, sacrifi-
cando recaudo por cerca de
0,2% del PIB en 2021 (a razén
de un 10% de menor tasa efec-
tiva del IVA respecto del 19%).
Esta es una pérdida significa-
tiva de recaudo si se tiene en
cuenta que la reforma de sep-
tiembre tan solo estara mejo-
rando la posicion fiscal (neta
de nuevo gasto) en 0,5% del

PIB. Esas compras correspon-
den a simples adelantos estra-
tégicos de un consumidor ha-
bil que aprovecha la torpeza
fiscal. En el mundo desarrolla-
do ya se han desmontado esos
dias sin IVA, pues finalmente
entendieron que eran costosas
fiestas fiscales que no afiadian
nada diferente a la perfora-
cion fiscal, siendo emblemati-
co el desmonte de ellos en Ita-
lia precisamente por sus afu-
gias fiscales.

De la misma manera que el
crecimiento del 10% en 2021
poco aporta a entender el pro-
blema del estancamiento se-
cular de nuestro PIB-real (se-

gun lo arriba explicado), las
fiestas IVA empafian el grave
problema de recaudo tributa-
rio que tiene Colombia con: i)
la perforacion de la tasa gene-
ral del IVA, lo cual explica por-
que su tasa efectiva es solo del
9% en Colombia frente a la no-
minal general del 19%; y ii) las
deficiencias en control de eva-
sion-elusion de la Dian, lo cual
explica porque su aporte en
gestion es tan bajo como 0.3%
del PIB anual y de alli esa baja
presion tributaria, segan la
propia Ocde (2019, “Tax Ad-
ministration”).

Y. como remate de fiestas, el
establecimiento celebra tam-
bién que esos dias estén es-
condiendo la verdadera tempe-
ratura inflacionaria. En octu-
bre esos dias sin IVA evitaron
que la inflacién anual superara
el 5% anual, pero al corte de
noviembre se elevo hacia el
5.3%. Esperemos que el Banco
de la Republica si esté atento a
estos problemas estructurales,
pues es evidente que la mezcla
de rebote en la demanda agre-
gada con choques de oferta
provenientes de energéticos y
problemas en las cadenas pro-
ductivas arriesgan con desbor-
des que ya han requerido ele-
var la repo del 1.75% hacia el
2,5% en este 2021 y segura-
mente debera el BR llevarla ha-
cia el 5% en 2022.

TRIBUNA EMPRESARIAL

L a revolucion del servicio al cliente
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rentabilidad
de industrias. Esta importancia
se ha hecho evidente tras afio y
medio de pandemia en el que
muchos de ellos fueron funda-
mentalesparalacontinuidad del
negocio de muchas empresas.

Justamente, enrespuestaala
crisis, muchos de estos acelera-
ron su transformacion a través
deinversiones entecnologiayel
desarrollo de nuevos modelos
comerciales. Muesira de ello es
que de acuerdo con un recien-
te estudio que realizamos en
Bain & Company 60% de los téc-
nicos de servicio en terreno ya
han experimentade cambios
significativos en suambiente de
trabajo enlos altimos tres a cin-
co afnos, y 93% de ellos cree que
el cambio continuara dandose
alamisma velocidad o incluso
mas rapido en el futuro.

Sin embargo, a pesar de este
entorno cambiante, muchas fir-
mas de servicios no se han aven-
turado a ir mas alla de los servi-
cios basicos que atienden las

necesidades fundamentales de
sus clientes tales como la repa-
raciondeequiposcuandose des-
componen, loque halimitado su
crecimiento. Este escenario re-
presentaentoncesunaoportuni-
dad paraque estas compafiiasre-
piensensu estrategiadeservicio.

Hacerlo de manera adecuada
permitira a las compaiiias tener
un desempefio 20% superior en
meétricas criticas como el tiem-
po de reparacion, ratios de éxito
en primeras intervenciones, sa-
tisfaccion del cliente y costos de
envio. De hecho, la brecha entre
lideres y rezagados ya represen-
ta una diferencia en margenes
del 16% y en ingresos del 11% y
se espera que aumente todavia
mas en la proxima década.

LA DATA AYUDA
A ENTENDER A
SUS CLIENTES Y
DESARROLLAR
OTROS MODELOS

Desde Bain & Companyhemos
analizado la industria e identifi-
cado 3 factores de disrupci6én cla-
vequesepararanalos ganadores
de los perdedores de la revolu-
cion del servicio al cliente:

Big Data - Generar la capaci-
dad para recolectar y analizar
grandes cantidades de datos per-
mitirAalascompaiias obtenerel
conocimiento necesario paradi-
sefiar modelos de negocio mas

competitivos, optimizarlos hora-
rios de servicio y crear ofertas
personalizadas a lamedida dela
necesidad de sus clientes.
Ampliacion de la ofertadeva-
lor - Desarrollar servicios basa-
dos en resultados permite mini-
mizarlos riesgos en el desarrollo
de nuevos modelos comerciales,
asi como asegurar fuentes de in-
gresoatravésdelageneracionde
servicios con verdadero valor
agregado para sus clientes.
Gestion del talento - La am-
pliacion de la oferta, sumada a
la implementacion de una in-
fraestructura tecnolégica cada
vez mas robusta a su vez reque-
rirdn que las compafiias provean
asus trabajadores en primerali-
nea de nuevas capacidades, asi
como de incentivos adecuados
para continuar realizando su la-
bor de manera excepcional aan
en tiempos de transformacion.
Cada empresa tendra su pro-
pia receta para adaptarse a los
cambios en el panoramadelain-
dustria de los servicios, pero to-
dasellasdeberan trabajarcones-
tos elementos de manera
interconectada, de forma que la
dataayude aentenderasusclien-
tesy determinar precios compe-
titivos, para con este conoci-
miento desarrollar los modelos
de negocio indicados y proveer
a sus colaboradores herramien-
tasadecuadas paradesarrollarsu
tarea de manera mas eficiente.
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Optimismo 2022

El primer semestre del 2021 fue tal vez uno de
los semesires mas dificiles que haya vivido
Colombia en las altimas décadas. Fue el semes-
tre donde el impacto del covid-19 se sinti6 mas
fuerte (desde el comienzo de la pandemia en
marzo 2020) dado el namero de contagios y
consecuentemente de muertos. Fue el semestre
en el que la economia seguia sin despegary la
paciencia y recursos de muchos colombianos y
empresarios se comenzaban a agotar después de
mas de un afio de restricciones. A esas dos
situaciones complejas que se presentaban de
manera paralela en otras partes del mundo, se
sumo una de origen “criollo” cuando en abril
2021 el Gobierno decidi6 introducir una pro-
puesta de reforma tributaria que aumentaba los
impuestos de las personales naturales y juridi-
cas que ya estaban contribuyendo a pesar del
dificil panorama econémico que enfrentaban.
Esa mala decision del equipo econémico genero
un malestar generalizado y fue usada como
excusa por grupos criminales en varias ciudades
para crear caos social.

Afortunadamente, la situacion mejoré en el
segundo semestre del afio. La vacunacion co-
menz0 a surtir efecto y el
namero de contagios y muertos
disminuyo6 de manera significa-
tiva. En la medida que la
situacion sanitaria mejoro,
varias de las restricciones

: fueron levantadas y la actividad
JUAN CARLOS

HOLGUIN economica finalmente despego.
Sociode Holguin ~ E1 Presidente acert6 al rempla-

Consulting LLC zar al equipo economico y
buscar una financiacion solo
para el corto plazo. En la medi-
da que las crisis sanitaria y economica tuvieron
un mejor manejo, las tensiones sociales dismi-
nuyeron (aunque la mayoria de las causas que
las han generado siguen presentes y van a jugar
un papel importante en las elecciones de 2022).

VEO EL VASO MEDIO
LLENO EN TRES AREAS:
COVID-19, ECONOMIA Y
PANORAMA POLITICO

Hay razones para ser optimistas o pesimistas
con respecto al préximo afio. Personalmente, veo
elvaso medio lleno en tres 4reas: covid-19,
economiay panorama politico.

Respecto ala crisis sanitaria, el fin como
pandemia puede estar cerca. El pais muy segura-
mente en el primer trimestre del 2022 alcanzari
la inmunidad de rebafio (dado el namero de
vacunados y de los no vacunados que se recupe-
raron de un contagio previo.) Las vacunas han
sido efectivas conira las diferentes variantes y es
improbable que la nueva variante Omicron sea
la excepcion. Sin embargo, 1a OMS no va a decla-
rar el fin de la pandemia hasta que haya un
mejor conirol a nivel mundial y eso puede demo-
rar meses (dadas las bajas tasas de vacunacion
en Africa, Furopa del Este y parte de Asia), pero
en nuestro caso si la situacion esta controlada,
ojala el gobierno decida terminar la emergencia
sanitaria en el primer trimestre del afio y levan-
tar la mayoria de las resiricciones que quedan.

En relacion con la economia, el panorama
luce prometedor, en la medida que el fin de la
emergencia sanitaria contribuira a la aceleracién
de la reactivacion econémica local y al aumento
de turistas extranjeros. Los buenos resultados
econdmicos continuaran atrayendo capital
extranjero, especialmente cuando hay liquidez a
nivel mundial y nuestros vecinos (Brasil, Argen-
tina, México, entre otros) presentan bajas tasas
de crecimiento. Adicionalmente, gracias al valor
del petréleo, Ecopetrol seguira dando buenas
noticias via impuestos, regalias y dividendos.

Finalmente, el panorama politico luce un
poco mas despejado desde el anuncio de consul-
tas de las coaliciones de centro izquierda y
centro derecha. Igualmente, el “peor escenario”
Petro contra Cabal (que era poco probable), fue
evitado ya que son dos candidatos que buscan
ganar dividiendo, y una disputa entre ellos
hubiera agudizado la polarizacion.
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