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;Servicio
al cliente?

Desde finales del siglo se ha hablado bas-
tante sobre el servicio al cliente, lo cual debe
ser una actitud natural constante, en todo lo
que se hace, y para ello hay que partir de la
cultura, de la educacion de las personas, que
hacen que se actae buscando siempre el
beneficio de los demas para mejorar el nivel
de vida de todos, antes que actuar exigiendo
el respeto por los derechos.

Es decir, actuar siempre pensando en lo
que se debe hacer (deberes) antes que en los
derechos.

Esas dos palabras, servicio
y cliente, han sido utilizadas
no solamente en el mercadeo,
sino en muchas disciplinas,
hasta llegar a lo que se apre-
cia: tergiversacion de lo que
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que a su vez proviene del
verbo servire, que quiere decir
esclavo, y significa ser ttil a.

La palabra cliente ha sido utilizada para
expresar compradores, lo cual ha desviado la
interpretacion que debe darsele. En el libro
“Marketing de Clientes” los autores Barquero,
Llauder y Huertas, explican que “la palabra
cliente proviene del griego antiguo, y hace
referencia a la persona que “depende de”. Es
decir, los clientes son las personas que tienen
necesidad y/o deseo de algo para llenar un
vacio, sea ello tangible, intangible, vivencia,
comportamiento, etc., y dependen de la oferta
existente para llenarlo.

SERVICIO Y CLIENTE, HAN
SIDO UTILIZADAS NO SOLO
EN EL MERCADEO, SINO
EN MUCHAS DISCIPLINAS

Debe quedar claro entonces, que cuando se
habla de servicio al cliente, como lo hacemos
en el mercadeo, estamos indicando que se
trata de una actitud natural de todos, funda-
mentada en ser util a quien demuestra una
dependencia de lo que se es y hace. Por ello, se
habla con certeza acerca de los clientes inter-
nos (quienes dependen para un efectivo traba-
jo de lo que otro(s) en la organizacién hace(n) y
que se complementa con lo que cada quien
desarrolla; y se habla de los externos, que son
quienes dependen de lo que se ofrece para
lograr resolver los problemas que tienen.

Por esta razon, muchos clasifican estos dos
tipos de clientes en mas categorias, como son
accionistas, personal, proveedores, y mas,
entre los internos, y actuales, finales, indus-
triales, potenciales, prospectos, antiguos,
perdidos, recuperables, y otras.

Todo lo anterior implica que el servicio al
cliente, ala luz del verdadero mercadeo, el cual
busca formar y mantener los mercados, ha-
ciendo que se consideren marketing interno
(endomarketing para algunos) y marketing
externo, debe ser una actitud de todos, sin
excepcion en la organizacion, sea ésta del
caricter que sea, que lleve a facilitar los proce-
505 y, consecuentemente, mejore el nivel de
vida de las personas.

Eso es lo que no se ve con claridad. Por eso
lo traemos a colacion pues las quejas y recla-
mos de la mayoria de las personas no se refie-
ren a la funcionalidad o no de lo que se ofrece
sino sobre la actitud de quienes interactaan,
directa e indirectamente con los clientes,
acerca de quienes en los papeles, misiones y
visiones, se dice que son larazon de ser de
todas las organizaciones.

El proceso logistico de mercadeo que involu-
cra a todos los que conforman los mercados,
hace que el servicio al cliente deba ser conside-
rado como una actitud natural para buscar ser
atil a quienes tienen una relativa y voluntaria
dependencia de lo que se ofrece.

La tendencia de los precios del petréleo
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su hoja de
ruta tendien-
te a “norma-
lizar” el mercado de crudos y
con tal proposito tomé la de-
terminacion de continuar
con el desescalamiento de los
recortes a la produccion y a
la oferta de crudo en el mer-
cado, el cual empez6 a darse
con el advenimiento de la
pandemia y la recesion eco-
nomica que se precipito a
raiz de las medidas de pre-
vencion, contencion y mitiga-
cion que tuvieron que tomar
los gobiernos para paliar sus
efectos, los cuales, logica-
mente, se tradujeron en una
contraccion del mercado del
crudo.

Se dispuso, entonces, “te-
niendo en cuenta los funda-
mentos del mercado observa-
dos”, continuar con la incor-
poracién de 841.000 barri-
les/dia adicionales a la oferta
a partir del proximo mes, con
la expectativa de nivelar y
mantener estable la produc-
cion hasta abril del afio en-
trante, honrando el acuerdo
alcanzado hace un afio en el
seno de la OPEP+, sin perjui-
cio de revisar y reconsiderar
dicha decision si las circuns-
tancias lo ameritan. En otras
ocasiones, una de las causas
de las alzas y bajas en la coti-
zacion del crudo ha sido la
intervencién, en uno u otro
sentido, de la OPEP+, pero
esta vez ha sido al contrario,
su intervenciéon ha sido un
efecto del comportamiento
de los fundamentales del
mercado y sencillamente se
estin ajustando y acoplando
al curso que siguen ellos.

En mi concepto, esta deci-
sion va en la direccion co-
rrecta, habida cuenta que la
demanda de crudo ha venido
incrementindose a medida
que avanza el plan de vacu-
nacion a nivel global y se ven
ya los primeros retofios, ver-
des ann, de la reactivacion de
la economia mundial. China,
que es el mayor importador
de crudo actualmente, regis-
tro un crecimiento del PIB en
el primer trimestre de este
afio del 18,3% y los EE.UU. de
6.4%. empujando al alza los
precios, tocando un nuevo
maximo de US$75 el barril de
la variedad Brent esta sema-
na. Ello responde, ademas
del aumento de la demanda a
la brusca caida de los inven-
tarios de petroleo estadouni-
dense de 7.4 millones de ba-
rriles. En lo corrido de este
afio los precios WTI y Brent
han experimentado alzas de
40% y 42%, respectivamente,
con relacion al afio anterior.

EL REPUNTE DE LOS PRECIOS DEL CAFE Y DEL PETROLEO
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La OPEP+ es consciente
que, de mantenerse el drasti-
co recorte de la produccion de
petréleo que traian en 2019,
se podria malograr la reactiva-
cion y estarian disparandose
un tiro en el pie, porque ello
repercutiria en una nueva
contraccion de la demanda
con todas sus consecuencias.

Todos los commodities, en-
tre ellos también el carbon y
el café, que sumados al petro-
leo representan 60% de nues-
tras exportaciones, estan re-
gistrando aumentos en sus
precios por las mismas razo-
nes. Es asi como el carbon tér-
mico de referencia Puerto Bo-
livar, después de haber alcan-
zado cotizaciones que bordea-
ron los US$35 la tonelada, el 2
de junio se trepd hasta los
US$81,5 la tonelada. Y el café
no se quedo atras, el 1° de ju-
nio se cotizé a US$2,11 la li-
bra, precio este que no se veia
desde mayo de 2014.

LOS IMPORTADORES
SE ESTAN VIENDO
AFECTADOS POR
ESTA ESPIRAL
ALCISTA

A mi juicio, este repunte de
los precios del crudo es sélo
coyuntural, pues a mediano y
a largo plazo los precios ten-
deran a estabilizarse, con ten-
dencia a la baja y asi lo prevé
la Agencia Internacional de
Energia (AIE) debido a las ac-
ciones que estan tomando los
paises, especialmente los ma-
yores consumidores, de redu-
cir el consumo de crudo y de
sus derivados, en cumpli-
miento del Acuerdo de Paris,
que entrafia un compromiso
de descarbonizacion de la eco-
nomia. Lo acaba de anunciar
sin ambages 1a AIE, “al mar-
gen de los proyectos ya apro-
bados en 2021, nuestra previ-
sibn no contempla ningan
nuevo sitio petrolero o de gas
con fines de desarrollo” y pide
“renunciar desde ya a la in-
dustria petrolera”.

Obviamente, los paises im-
portadores tanto de crudos
como de destilados, se estan
viendo afectados por esta es-
piral alcista de los precios, los
cuales afectaran los costos de
produccion y la competitivi-
dad de las empresas, al tiem-

PO que ejercera una gran pre-
sién inflacionaria, que no ayu-
da en las actuales circunstan-
cias en las cuales la pandemia
persiste y la recuperacion de
la economia es demasiado
lenta, lo cual ha venido afec-
tando el empleo y el ingreso.

Si los paises importadores
son perdedores, porque les to-
cara pagar precios mas altos
del crudo, los paises exporta-
dores, como Colombia, en
cambio, son los ganadores,
siempre y cuando puedan
reaccionar a la actual coyun-
tura y aprovechar el boom. En
el caso de Colombia, como es
bien sabido por cada délar
que sube el precio del crudo
recibe $424.000 millones adi-
cionales y de contera por cada
USs$10 al alza se le da un im-
pulso al crecimiento del PIB
de 0,4 punto porcentual.

Desafortunadamente, he-
mos pasado de producir en
promedio mas de 885.850
barriles/dia en 2019 a
781.300 barriles/dia en 2020
y en abril de este afio la pro-
duccion se redujo hasta
745.488 barriles /dia, lo que
representa una disminucion
de 6,3% comparado con el
mismo mes del afio anterior.
Peor aan, en mayo la produc-
ci6n bajo atn mas, hasta si-
tuarse en los 732.120 barri-
les/dia, 1a mas baja desde no-
viembre de 2009, en momen-
tos en los que el mundo ape-
nas estaba recuperandose de
la crisis hipotecaria de 2008.
Y, por cada 10.000 barriles
que dejamos de exportar los
ingresos para el Estado se re-
ducen en $301.000 millones.
Al final, las cuentas nos diran
qué pesara mas en términos
de ingresos, si los mayores
precios o el menor velumen
de produccion.

Asi las cosas, los mayores
ingresos que se espera recibir
por mayores precios, dado
que la prevision del Ministerio
de Hacienda plasmada en su
Marco Fiscal de Mediano Pla-
70 (MFMP) para 2021 es de un
precio promedio para este afio
de US$63 el barril, US$12 por
debajo del tope al que ha lle-
gado, se estin viendo men-
guados por los menores vold-
menes de produccion y expor-
tacion. Definitivamente, jNo
hay dicha completa!



