P30

ANALISIS

FIN DE SEMANA 20- 21 D€ FEBRERO DE 2021 | larepublica.co

Servicio durante
y post pandemia

Una de las actividades de la logistica merca-
dolégica que sin duda mas cuidado y deseo de
los mercados ha tenido durante este largo
tiempo de pandemia que hemos vivido desde
hace casi un afio, es el servicio al cliente, sobre
lo cual vale la pena recordar que es una pala-
bra proveniente del griego “servus”, o siervo,
que significa ser til, o sea, ser de utilidad para
quien se sirve y para todos.

Y todo indica que una vez se vuelva a una
vida mas normal, el mundo seguira pendiente y
ansioso de lo que ello significa
para mantener el interés y la
lealtad que en y con el merca-
deo se busca para una longevi-
dad organizacional suficiente-
mente rentable y justa.

Para nadie es un secreto
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utilizando en el marketing
como herramienta de gran
influencia y poder, ha seguido
y continuara siendo una aliada fuerte de todas
las acciones que se desempefian para generar y
mantener los mercados. Y en lo que se refiere
especificamente a servicio al cliente, ni se diga.

La naturaleza humana, que hace al hombre
vivir en sociedad desarrollando actividades
que siempre involucran a otras personas, exige
interacciones constantes, para las cuales los
medios utilizados son de maxima importancia.

El distanciamiento social, la utilizacion de
mascaras y medios de proteccion, los cambios
en las politicas comerciales, el manejo de las
comunicaciones, y todo lo que se ha visto
desde que esta situacién comenzo, ha ocasio-
nado un sinnamero de oportunidades para la
creatividad de la gente de mercadeo, siendo el
servicio al cliente una de las que mas cuidado
requiere por ser de evaluacién permanente,
pero subjetiva y dependiente del estado de
demanda de las personas, es decir, de las
circunstancias bajo las cuales cada quien vive
las experiencias que se ocasionan durante esas
interacciones.

NO ES UN SECRETO QUE LA
TECNOLOGIA HA SIDO UNA
GANADORA DURANTE ESTE
TIEMPO DE INCERTIDUMBRE

La utilizacion de los recursos tecnologicos,
que no son solamente los que brinda el mundo
digital, como son la inteligencia artificial, los
centros de llamadas o ‘call centers’, los siste-
mas de recepci6n y atencion de llamadas y
solicitudes, la manera como se atienden los
reclamos y las garantias, la realizacion de los
eventos, el manejo de las bases de datos y la
informacién que se tiene sobre los clientes y
prospectos, ademas del contacto con todos los
integrantes del mercado; son acciones que
requieren de una gran implementacién de lo
que se conoce como servicio al cliente en el
mercadeo real, que no es otra cosa que la
forma como todos los integrantes de una orga-
nizacioén buscan, en equipo, la mejor manera
de vivir con el cliente y tratar de solucionar los
requerimientos de todos, y muy importante,
generar y mantener las relaciones de manera
que cada vez se logre un mejor nivel de vida.

Para ello se necesita una verdadera actitud,
ademas de aptitud, de todos, pues como tantas
veces se ha dicho, no es solamente de quienes
tienen contacto directo con las personas, sino
teniendo en cuenta que todo y todos comuni-
can, y son parte activa del mercadeo, y dentro
de ello, del servicio al cliente, y que, como
indicamos antes, no existe una accién humana
que no involucre a otras personas, por lo que
cuando se trata de servicio al cliente en el
marketing, se trata de un trabajo de equipo que
exige la participacion activa y positiva de todos,
siempre, durante la pandemia y una vez pase.

La revancha del petroleo
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ca, la cual ha
sido impulsa-
da por grandes
estimulos tanto fiscales como
monetarios, una pandemia mas
controladayeliniciodel ambicio-
so plan de vacunacion global
donde se estima que se han apli-
cado mas de 180 millones de do-
sis hasta el momento.

En este alentador camino de
recuperacion, diferentes acti-
vos confirman dicha expectati-
va, como, por ejemplo, el petro-
leo, el cual haregresadodesdelo
mas profundo.

En aquel abril de 2020 cuan-
doseatravesaba el peormomen-
to de la pandemia, los precios
delareferenciadel mar del nor-
te -el Brent- cotizaban cerca de
los US$20 el barril y 1a referen-
cia estadounidense producida
en Cushing, Oklahoma, el WTIL,
alcazaba precios negativos, en
pocas palabras, le pagaban al
comprador por recibir los barri-
les ya que, con un mundo para-
lizado sin demanda, no habia
donde almacenarlo.

Ahora, llega su revancha, des-
de entonces los precios han re-
puntado fuertemente, lareferen-
cia WTT y Brent se encuentran
cotizandoenUS$59yUS$63, res-
pectivamente. De hecho, el petr6-
leo es el activo con mejor rendi-
miento enlo corrido del afio, con
una valorizacion de 24% para el
WTIL y de 26% para el Brent.

Descifrar el por qué de estos
movimientos permite construir
facilmente un cuento el cual tie-
ne un inicio, un nudo y un de-
senlace, pero en pocas palabras
es un mercado que se explica fa-
cilmenteconunadelasleyes mas
basicas de la economia, la ley de
1a oferta y la demanda.

Grandes movimientos son
explicados por esta dinamicay,
de hecho, en la historia del pe-
troleo, la mayoria de los vaive-
nes pueden ser explicados por
choques de oferta, eventos espe-
cificos que afectan la produc-
cion. Por el contrario, lademan-
dasuele sermas estable. Esmas,
en 2020 se observo la primera
contracciéndelademandades-
de el 2009.

Entonces, ;jQué hay detras de
estos inesperados repuntes?

En primer lugar, la demanda
de petroleo se hareactivado pro-
gresivamente gracias al levanta-
miento gradual de las restriccio-
nes de movilidad y el inicio de la
vacunacion a nivel global. Asi
pues, los vehiculos de pasajeros
y de carga -los cuales se estima
quesonresponsables del49% del
consumo final de petréleo- han
vueltoalacalleylas maquinarias
industriales estan listas paratra-
bajar. Adicionalmente, este re-
punte de la demanda ha sido en
gran parte impulsado por China,
el cual ya supero su nivel de con-
sumo de petroleopre-pandemia.
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HISTORICO DE PRECIOS DEL CRUDO
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Sin embargo, atan la deman-
da global de petréleo se encuen-
tra lejos de sus niveles pre-pan-
demia, pero de acuerdo con un
informe de la Agencia Internacio-
nalde Energia,lademandade pe-
troleo alcanzara los 96,4 millo-
nes de barriles diarios (mdb) en
2021, recuperando asi un poco
mas del 60% de la demanda per-
dida en todo 2020.

Ensegundolugar, una menor
inversion en exploraciény pro-
duccion de crudo en 2020 ha
causado una escasez de oferta.
Las empresas del sector se han
enfocado en mayormedidaalo-
grar ser rentables y no tanto a
crecer, reduciendo sus gastos e
inversiones.

:QUE HAY
DETRAS DE ESTOS
INESPERADOS
REPUNTES EN
LOS PRECIOS?

En tercer lugar, la postura de
Biden frente al fracking y las
nuevas leyes impuestas como la
cancelacién del permiso del
oleoducto Keystone y la suspen-
sion temporal de nuevos permi-
sos de arrendamiento y perfo-
racion de petroleo y gas limitan
aunmaslaproduccién. Laadmi-
nistracién Biden tiene un plan
claroparaimpulsarlas energias
renovables, pero no hay que ol-
vidar que el petroleo sigue sien-
do la principal fuente de ener-
giadelmundo, de acuerdoconla
Revision Estadistica Anualdela
Energia Mundial de BP, el 33%
del consumo de energia total co-
rrespondio a esta fuente.

En cuarto lugar, los recortes
enlaproduccion acordados por
la Organizacién de Paises Expor-
tadores de Petréleoy aliados. Es-
tosiniciaronenabril delafio pa-
sado con un recorte de 9,7 mdb
ylohanidodisminuido gradual-
mente, hastallegaral recorte ac-
tual de 6,6 millones. Adicional-
mente, Arabia Saudita hace
pocoanuncigunrecorte sorpre-
sivo adicional de 1 mdb para fe-
brero y marzo.

Finalmente, como ultimo ca-
talizador en los precios del cru-
do, esta el fuerte invierno que
atraviesa el hemisferio norte,
donde algunas refinerias en Es-
tados Unidos han frenado sus
operaciones, no obstante, se es-
pera que este fin de semana el
clima comience a mejorar.

Todos estos factores han con-
tribuido al fuerte repunte del oro
negro dejando en evidencia un
claro desbalance principalmen-
te por un choque ala oferta. De
acuerdo con estimaciones del
banco de inversion Goldman
Sachs,afinalesde 2020existioun
déficitde 2,2 millonesdebarriles.
Si bien es cierto que estos cho-
ques suelen ser temporales y se
disipan en el tiempo, aan podria
existir espacio para valorizacio-
nes a corto plazo. No obstante, a
medidaqueestedesbalancevaya
desapareciendo, los fundamen-
talesbajistas delos combustibles
fosiles podran volver a la mesa
opacando la visién a largo plazo.

Lacrisis, el estimuloecon6mi-
coy politicas a favor de energias
limpias como la impulsada por
el presidente Biden de reempla-
zar la flota de la policia con vehi-
culos eléctricos aceleraran esta
transicion que se ha ido impul-
sando poco a poco e indicando
que el posible pico de la deman-
da de petréleo se alcanzara an-
tes de 2030 poniendo un techo
al precio del petroleo, pero di-
ficilmente llegara a cero.

Ahorabien, este procesotoma
tiempoy estaclaraexpectativade
transicién ha generado la forma-
cion de ciertas burbujas dentro
de laindustria de renovables. De
acuerdo con Marko Kolanovic, un
importante estratega cuantitati-
voquehace partedelbancodein-
version JP Morgan, el fuerte re-
punte en el precio de algunas
acciones relacionadas con vehi-
culoseléctricos, energiasolar, en-
tre otras que se han multiplica-
do por cinco 0 10 en un afio, es
comparable con episodios simi-
laresalovistoenlaburbuja pun-
tocom, el crashdelmercadojapo-
nésen1989olasmaterias primas
en 2008, siendoaltamente proba-
ble que estotermine con una his-
toria similar, ya que son valora-
ciones no justificadas cuando
apenas la energia solary eolica
representaentre 1%y2%del con-
sumototal de energiaen Estados
Unidos por ejemplo.

En este orden de ideas pare-
cesermasrazonable mirara cor-
toplazolaviejoquegozaradel fin
delapandemiamienirasalgunas
burbujas y exuberancia en los
mercados pasan, generando me-
jores momentos de entrada al
apasionante futuro, en especial,
las energias limpias.
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