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Prólogo


Una fórmula exitosa


No cabe la menor duda de que Jean Claude Bessudo es uno de los empresarios más destacados de Colombia. Aviatur, la empresa que preside desde hace cuarenta años, es líder —con una amplia ventaja sobre sus competidores— en prácticamente todos los servicios que presta (movimiento de pasajeros, de carga, y seguros relacionados). Bessudo ha logrado construir una compañía importante: su volumen de negocios supera los US$450 millones anuales y genera más de 3.300 empleos directos. Entonces, la pregunta cuya respuesta todos queremos conocer es: ¿cuáles son los ingredientes claves de la receta del éxito de Bessudo?


En el libro que usted tiene en las manos se entregan de manera didáctica y entretenida las interesantes respuestas de este empresario, reconocido por su gran habilidad para servir con esmero a sus clientes. Dichas respuestas pueden ser muy útiles para industriales de todos los sectores de la economía, independientemente de su tamaño, porque son herramientas prácticas que se pueden aplicar en muchas firmas, haciendo las adaptaciones del caso. Se puede estar en desacuerdo con algunas de las sugerencias de Bessudo, pero siempre hay algo que aprender de sus consejos y experiencias. Por eso celebramos la aparición de este libro, en el que el empresario cuenta en detalle, de modo generoso y sincero, cómo es su modelo de gestión. Y no lo hace en forma arrogante, creyéndose portador de la verdad revelada, sino con humildad y una muy constructiva disposición a aportar instrumentos idóneos para que otros puedan hacer realidad sus proyectos. Ojalá hombres y mujeres de negocios que han triunfado como Bessudo cuenten también la manera en que han podido alcanzar sus ambiciosas metas, pues eso serviría mucho para impulsar el desarrollo empresarial de Colombia.


Quiero comentar brevemente algunos de los ingredientes de la fórmula de Bessudo que más me llamaron la atención. En primer lugar, destaco su consejo de «aprender a hacer nada para poder estar disponible para lo que se presente». A primera vista suena extraño que la cabeza de la empresa no tenga unas funciones detalladas y una agenda muy precisa, pero lo cierto es que es muy lógico, sobre todo en un medio tan volátil como el colombiano, que el presidente o gerente general de la compañía disponga de tiempo y energía para aprovechar las oportunidades y para defenderse de las amenazas que con frecuencia se presentan sorpresivamente en el país.


Así mismo, me gusta su concepto relativo al tratamiento preferencial a ciertos clientes, los llamados VIP (Very Important Person). Para Bessudo no debería existir ninguna diferencia en el servicio que se les preste a los clientes. En eso acierta, porque no hay nada más antipático que las discriminaciones (en especial cuando uno se da cuenta que no lo tratan tan bien como a otros simplemente porque no tiene una billetera tan abultada). Y acierta también porque el cliente pequeño de hoy puede ser el grande de mañana. Además, es vital que los empleados no sientan que pueden bajar la guardia en su atención a los clientes que no son parte de la élite privilegiada.


Bessudo defiende lo que llama la «improvisación estratégica», justificándola con dos hechos ciertos: en Colombia es muy difícil planear porque el entorno es muy cambiante, e improvisar tiene la ventaja de que las soluciones que surgen son con frecuencia más frescas, creativas, innovadoras. Naturalmente, no hay que abusar de tal improvisación, y sirve contar con un presupuesto y un plan, pero al mismo tiempo hay que tener una gran capacidad para adaptarse a las circunstancias. Ese es el mensaje de fondo que captamos en este planteamiento del presidente de Aviatur.


Comparto además su fobia a las presentaciones en Power Point, porque los expositores esconden detrás de cuadros y gráficos los problemas reales, porque así evitan las conversaciones cara a cara —mucho más productivas—, y porque desestimulan un intercambio de ideas más dinámico y espontáneo. Desde hace varios años decidí suprimir en mis reuniones tales presentaciones y les pido a los participantes que más bien expliquen, al estilo de una charla tradicional, lo bueno y lo malo que les está sucediendo, sus planes, sus necesidades, etc. De esta manera se mejora significativamente la calidad de dichas reuniones, porque la gente se concentra en los asuntos de fondo, no en los de forma.


Para terminar, menciono un par de características de Bessudo que vale la pena destacar: su humor (para solucionar el déficit fiscal propone gravar los discursos) y su informalidad. Es una persona que por fortuna no se toma tan en serio (por ejemplo, goza contando que de joven fue modelo desnudo de la Academia de Bellas Artes de Bruselas), que sabe bien que es más importante buscar la felicidad que el poder financiero, que disfruta las cosas pequeñas y cotidianas de la vida. Esa personalidad se refleja muy bien en las múltiples anécdotas que enriquecen el libro y en el Manual de Imagen Corporativa de su empresa —que aparece en uno de los capítulos—, una curiosa mezcla de cosas serias y divertidas.


Amigos lectores, sin más preámbulos los invito a que disfruten y aprendan de la mano de un empresario que ha demostrado plenamente que cuando se suman las ganas (el «fuego sagrado», en sus palabras), la inteligencia, la perseverancia y la obsesión por servir bien a los clientes, es posible crear una compañía muy exitosa.


Al momento de escribir este texto, Portafolio publica el resultado de una encuesta hecha entre más de mil empresarios de diez ciudades del país, en la que se selecciona a Jean Claude Bessudo como el mejor gerente de Colombia en la actualidad. La lectura de este libro demuestra por qué quienes votaron por él tienen toda la razón.


MAURICIO RODRÍGUEZ MÚNERA
 Director de la revista Portafolio Mayo de 2007









Advertencia del autor


Desde hace varios años he venido recibiendo solicitudes de universidades, cámaras de comercio, clubes y asociaciones gremiales o profesionales para dictar charlas acerca de temas relacionados con creación de empresas, calidad, ética, planificación estratégica, selección de recursos humanos, motivación, imagen corporativa o simplemente «consejos empresariales».


También me han pedido que publique varias de estas charlas. Editorial Planeta me dio la oportunidad de hacerlo en este libro, en el cual intento recopilar algunas de esas conferencias. Cabe mencionar que muchas veces la parte de «Preguntas y respuestas» aportó más que la misma charla.


Sobra decir que en este libro se expresan solamente unos puntos de vista y unas recomendaciones, y excepto en temas como la ética o el rigor contable, nada de lo dicho aquí se debe considerar «palabra divina». Repito, son sugerencias basadas en experiencias y en convicciones personales.


Entiendo mejor que nadie que existen muchos estilos gerenciales, tan respetables los unos como los otros, al igual que múltiples teorías sobre lo que es la gerencia. Lo que cuento aquí es apenas uno de los múltiples estilos y así es como debe interpretarse. En los anexos aparecen algunas charlas y escritos seleccionados en orden cronológico.


P.D.: Curiosamente, cada vez me piden hablar menos acerca de temas relacionados con el turismo desde que dije en un evento llamado «Turismo en ciudades capitales», organizado por el Instituto Distrital de Cultura y Turismo y en presencia del alcalde mayor de Bogotá: «Odio a los turistas y el turismo…». Obviamente, me refería al turista y al turismo que depreda el medio ambiente y las culturas locales.









Capítulo 1


¿Qué es lo importante en la vida?


Pongámonos de acuerdo al empezar a leer este libro: creo que lo importante es «ser feliz», tratando de hacer lo más felices posible a quienes nos rodean o, en el peor de los casos, lo menos infelices posible. Ese, «tal vez», es el único propósito de la vida.


Se debe aprender a respetar el estilo de los demás:


• Unos son felices casándose, teniendo hijos, mientras que otros son felices en su soledad o soltería.


• Unos son felices trabajando en una empresa.


• Otros prefieren conseguir una hamaca, colocarla entre dos palmeras en el Parque Tayrona y dejar que la vida transcurra en forma contemplativa, tomando el agua del coco cuando cae y pescando de vez en cuando.


• Unos son felices aprendiendo y otros enseñando.


• Unos son felices dando órdenes y otros son felices obedeciéndolas.


• Existe gente feliz rezando todo el día y otra bailando todo el día.


• Existe gente feliz gastando y otra ahorrando.


Conocí el caso de un padre que me confesó: «Mi hija está feliz llorando todo el día y quejándose. Es verdad, eso es lo que le gusta a ella», y me demoré mucho en descubrirlo, entenderlo, aceptarlo y… respetarlo.


Existen tantos estilos de felicidad como número de seres en el mundo. Debemos recordar también que la libertad de uno termina donde empieza la del otro. Debemos aprender a no pasar esa raya. Ser feliz implica lograr el equilibrio entre las necesidades materiales (comer), intelectuales (desarrollo profesional, personal), emocionales (querer y ser querido) y sexuales (tener la «entrepierna» satisfecha).


Al respecto, he oído el siguiente chiste:


Dios creó el mundo y le parecía cada vez más difícil entender al ser humano que Él había creado a su imagen y semejanza. Entonces le pidió consejo a san Pedro:


—Cuéntame, san Pedro, ¿qué es lo que mueve al hombre? Hay días que aun en mi infinita sabiduría no logro entenderlo.


—Qué bueno que me cuente esto, Dios, porque yo tampoco lo entiendo —le contestó san Pedro.


—¿Qué hacemos para entenderlos? —preguntó Dios.


—No sé, pero hay unos que Usted creó allá en la Tierra y que son el «Pueblo Elegido»: los judíos. ¿Quiere que convoque a algunos de ellos a ver qué opinan? He oído que algunos son bien inteligentes…


—Sí —accedió Dios.


Entonces, san Pedro los va llamando por orden cronológico; el primer turno le tocó a Moisés.


—Cuéntame, profeta Moisés, ¿qué es lo que mueve al hombre? —le preguntó Dios.


—Dios mío, al ser humano lo mueven la fe, el pensamiento, su cerebro —respondió.


San Pedro llama al segundo judío y éste entra saludando.


—¿Cómo estás, papá?


Dios lo mira, lo reconoce y exclama:


—¡Ah, mi hijo Jesús! ¿Cómo estás? Ya que tú eres Hombre, cuéntame qué es lo que mueve al hombre.


Y Jesús le dice a Dios:


—Padre, lo que mueve al hombre son los sentimientos, la bondad, su corazón.


Dios se sorprende al ver que Moisés y Jesús no tenían una misma opinión.


Entonces, san Pedro le hace la misma pregunta al tercer judío, el profesor Karl Marx:


—Lo que mueve al hombre es la infraestructura económica, sus «necesidades básicas». Es decir, que tenga con qué comer. En otras palabras, lo que mueve al hombre es su estómago —contestó.


Muy desconcertado, san Pedro llama al siguiente. Se presenta muy respetuoso el profesor Sigmund Freud, quien respondió lo siguiente:


—Dios, lo que mueve al hombre es la libido, su deseo sexual, es decir, su «entrepierna». ¡Eso no lo controla nadie!


Dios exclamó pensativo: «Mejor dicho, no hay unanimidad de criterio. Eso no es manejable ni con el cerebro ni con el corazón ni con la barriga ni con la “entrepierna”». Entonces le pregunta Dios a san Pedro:


—¿Por casualidad no hay uno que sea como más inteligente que los demás para tratar de conocer la verdad?


San Pedro le responde:


—Sí, tengo otro que es muy, muy inteligente, el mayor coeficiente intelectual que haya creado jamás: el profesor Albert Einstein.


Y Dios le pregunta al profesor Einstein:


—Profesor, cuéntanos, por favor, qué mueve al ser humano.


Y el profesor Albert Einstein responde:


—Dios mío: ¡todo es relativo!









Capítulo 2


Creación de empresas


Antes de hablar acerca de crear una empresa, invito siempre al auditorio a reflexionar. Les pido a los estudiantes que antes de tomar una decisión sobre su futuro, piensen bien qué quieren hacer con sus vidas.


Les recuerdo que existe un concepto muy importante: la vocación. Les cuento que la vocación es a la vida empresarial o profesional lo que la fe a la religión. No se compra un kilo de vocación, no se compra una libra de fe. Se tiene o no se tiene y eso es irreversible. Si se tiene, la persona está salvada. Sabe exactamente lo que va a hacer y por eso no se pregunta qué estudiar. Será la mejor en su ramo sin dificultad alguna. Sabe lo que quiere hacer, sabe lo que le gusta.


Para las personas con vocación, la vida laboral será una delicia. ¡Qué rico hacer lo que a uno le gusta!


Yo viví la experiencia de la vocación con mi hija Sandra. Estábamos en la isla de Roatán, en Honduras; ella tenía ocho años y yo le había puesto una careta para mirar el fondo del mar, la tenía de la mano y de repente sentí que temblaba y que se le erizaba la piel. Hacía un calor de 38 °C a la sombra. Le pregunté: «Sandra, qué te pasa, ¿tienes frío?», y me contestó: «No, papá. ¡Es la emoción por lo que estoy viendo!». Entonces entendí: su destino estaba trazado, su destino será el mundo del mar. Será bióloga marina, buzo o fotógrafa marina. Y así fue. Años después entró a estudiar biología marina a la universidad.


Después del primer día, de regreso a la casa, me dijo: «No volveré a la universidad, no sirvo para estar en los salones de clase. Tengo que estar en el mar, buceando». ¡Y dicho y hecho! Se fue a San Andrés a vivir en una cabaña de pescador. Hoy en día tiene una fundación muy exitosa y hace lo que le gusta: proteger e investigar los ecosistemas marinos. Qué maravilla tener vocación… y ¡qué envidia! Acaba de recibir una maestría en biología marina de la Universidad de Perpignan, en Francia… ¡sin haber pasado por la universidad!


Qué se necesita para crear una empresa


Primero que todo, las ganas, la decisión. Recuerden que unos quieren ser empleados y otros, empresarios. No tiene nada malo ni nada censurable ser empleado. Usted tiene la garantía de un puesto. Debe gustarle lo que hace y limitar sus responsabilidades a las de su cargo. Existe gente que escoge esa solución.


Otros prefieren ser independientes, crear empresa para tratar de ser los dueños de su tiempo laboral. ¿Qué se requiere? Además de la decisión y las ganas, las ideas. Es lo que yo llamo «El lema de las páginas amarillas del directorio telefónico»: se requiere que «alguien necesite lo que usted tiene» y también es indispensable que «alguien tenga lo que usted necesita». O sencillamente ofrecer sus conocimientos, como un médico, un veterinario o un abogado.


Puede empezar con una empresa unipersonal: con un escritorio, un teléfono, unas sillas y luego ¡echar para adelante! He conocido varios casos exitosos.


Me atrevería a decir que, por lo general, nuestra empresa siempre ha generado nuevas empresas que empezaron con un escritorio, un empleado, un teléfono, y muchas veces con menos que eso.


En algún momento, cuando usted ya creó su empresa, siente que se le va mucho tiempo haciendo facturas, en la parte contable, en la parte administrativa, y le queda menos tiempo para dedicarse a su clientela. Entonces siga mi consejo: contrate un pasante del SENA en una primera instancia, o un joven recién egresado de la universidad, o del colegio, o la persona que sea, pero contrate un asistente para que se ocupe de esas labores administrativas o contables, y así sucesivamente, a medida que vaya creciendo, contrate una, dos, tres personas. Tendrá menos ingresos, de acuerdo, pero va a ser más productivo, más organizado, va a tener más tiempo para su clientela. ¿Y cuál es la situación ideal? Que usted siempre logre delegar las tareas. ¿Tiene éxito como abogado? Perfecto, contrate un buen profesional del derecho recién egresado que le ayude en las tareas sencillas en un principio, las gestiones que usted pueda delegarle y verificar. Acuérdese siempre: «Delegar sin verificar es abdicar». ¿Qué es lo importante? Ir formando gente que lo pueda remplazar. ¿Qué es lo importante? Que la empresa no dependa sólo de usted. El día en el cual la compañía sea usted y alguien más que lo pueda remplazar, entonces ahí sí tiene una empresa de verdad, con futuro. Lo importante es saber delegar.


El caso del grupo Aviatur


Hoy en día siempre digo: si usted tiene hijos y los quiere, por favor, no deje que monten una agencia de viajes y menos en Colombia.


Caricaturizo la situación de la siguiente manera: al país nadie viene por las advertencias —warnings— que los gobiernos extranjeros les hacen a sus nacionales. Es muy difícil promover a Colombia en el exterior.


Pasamos de una total carencia de imagen en los años setenta a una mala imagen en los años ochenta con los eventos de la toma de rehenes en la embajada de la República Dominicana y luego la toma del Palacio de Justicia.


El gobierno y el sector privado están haciendo hasta lo imposible para cambiar esta situación. Sin embargo, esto es una realidad.


También acostumbro a decir que «De aquí no sale nadie» porque necesitamos visa para casi todos los países del mundo, con excepción de diecisiete, a saber:


- Suramérica


Ecuador, Perú, Brasil, Bolivia, Paraguay, Uruguay, Chile, Argentina, Venezuela (de turismo vía aérea internacional).


- Centroamérica


Panamá.


- Caribe Cuba (no necesitamos visa pero sí tarjeta de turismo) y Bermudas.


- Asia


Hong Kong, Corea del Sur, Israel, Singapur y Filipinas.


Los consulados no alcanzan a atender las solicitudes de visas para colombianos y muchas veces dan un trato digamos «sorprendente», que desestimula a los viajeros. Hasta nos piden visas de tránsito en países donde sólo conectamos con otros vuelos, sin cambiar de aeropuerto. Obviamente, esto no es gratuito y tiene un origen: la inmigración ilegal y los colombianos que piden asilo político en forma muchas veces injustificada apenas pisan suelo británico, francés o alemán.


Tenemos algunos problemas de seguridad en ciertos sitios del país que se recomienda no visitar. Eso disminuye también las posibilidades de turismo interno.


La tendencia online-internet. Llegó lo que jamás en mis peores pesadillas me habría podido imaginar. Los proveedores de servicios turísticos, o sea las aerolíneas y a veces los hoteles, prefieren trabajar directamente con la clientela y no remunerar a su canal de distribución tradicional: los agentes de viajes. Tal vez creen que la tecnología nos remplazó. Y por último «el mundo global». El proveedor del servicio de viajes para las multinacionales es una decisión mundial o regional que se toma desde la casa matriz a la dirección para América Latina o los países andinos, en el caso de Colombia. Ahí no interviene en la decisión la tradición de servicio que usted pueda tener con el cliente localmente durante muchos años.


Cómo nos volvimos lo que la Superintendencia de Sociedades denomina el «Grupo Empresarial Aviatur»


Aviatur, a lo largo de los años, ha tenido un solo hilo conductor. Cada vez que se nos presenta un problema analizamos por qué ocurrió y qué tipo de solución puede existir, para tratar de evitar que ese mismo problema se vuelva a presentar. Por ejemplo, cuando las reservas de pasajes se hacían con papel, lápiz y borrador, era muy frecuente que llegaran los pasajeros al aeropuerto y las aerolíneas les contestaran: «Es que su agencia no lo reservó. No lo tenemos en lista». Entonces, ¿cuál fue la solución? Que estuviéramos presentes en el aeropuerto.


Como no existían los teléfonos celulares, debíamos disponer de un sitio donde el cliente nos pudiera localizar. Para eso, lo mejor era tratar de tener una oficina.


La primera oficina nos la autorizó Álvaro Uribe Vélez, el 6 de agosto de 1982, en su último día como director de la Aeronáutica Civil de Colombia, en el aeropuerto Eldorado. Ahí teníamos un teléfono para llamar a la oficina principal o a las aerolíneas y averiguar qué había pasado. Un empleado iba a los despachos de las aerolíneas, explicaba lo ocurrido y se buscaban soluciones.


Tratamos siempre de encontrar y poner en marcha alguna solución al tipo de problema que se presenta. Muchos errores se resuelven con capacitación. Otros, con sistematización o tecnología.


Curiosamente, esta misma metodología es la que ha permitido diversificar la empresa. Aviatur empezó como una agencia de viajes. Veíamos cómo con frecuencia nos llamaban los clientes y nos decían: «Miren, es que tengo un problema para enviar una maleta adicional». «Como ustedes tienen buenas relaciones con las aerolíneas, ayúdennos a conseguir unos cupos de carga con Lufthansa o Air France para transportar flores». Después de recibir diez o quince llamadas al día de ese estilo, se tomó la decisión de montar una agencia de carga.


Luego vimos que había que asegurar la carga y los pasajeros muy a menudo, por lo que se decidió crear una agencia de seguros. Esto muchas veces implicaba el tema de «asistencia a pasajeros» y por fortuna se nos presentó la oportunidad de ser los corresponsales de la empresa española GESA para ofrecer productos de asistencia en Colombia. Posteriormente a GESA la compró AXA, una de las primeras aseguradoras del mundo. Al llegarnos varias solicitudes, se creó una empresa para atender representaciones relacionadas con el sector turístico: cadenas de hoteles, carros, aerolíneas extranjeras que no operan en Colombia. En una primera etapa, las tres empresas —seguros, representaciones y asistencia— eran una sola persona. Hoy en día, AXA tiene 72 colaboradores y es la firma más rentable de nuestro grupo empresarial… Nadie es dueño del futuro ni puede predecir el futuro de las compañías.


Veíamos cómo se requería vacunar a los pasajeros fuera del horario de atención al público de las oficinas de Sanidad Portuaria en los aeropuertos y por eso creamos Servicios Médicos Avia. Por otra parte, algunas empresas nos solicitaban que aportáramos nuestras ideas en temas de mercadeo masivo; entonces, con base en la propuesta de algunas colaboradoras, se creó Avia Marketing.


Otras compañías a menudo nos pedían consejos para asistir a ferias y apertura de mercados, por lo que se creó Avia Export (con una de las excelentes participantes en el programa El aprendiz). Con el tiempo resultó muy importante esa labor de diversificación totalmente improvisada. Es fácil ser inteligente con espejo retrovisor, pero en esos casos no hubo ninguna planificación estratégica sino pura casualidad.


Cuando el gobierno decidió dar en concesión los servicios turísticos en parques nacionales, esas licitaciones despertaron muy poco interés en el país.


Por ejemplo, para el Parque Amacayacu en el Amazonas, además de nuestro consorcio se presentó una cafetería de Leticia. En Gorgona, fuimos los únicos que participamos. Lo mismo sucedió con los consorcios que creamos para licitar el Tayrona, el Parque de los Nevados y el Otún Quimbaya.


Además de servicios de turismo ecológico, tenemos que prestar en los diferentes parques servicios de alojamiento y alimentación, y sin querer empezamos a experimentar en problemas de hoteleros, y también sin querer tuvimos que iniciar una actividad hotelera. Creamos entonces la empresa Hoteles Avia. Con eso, complementamos nuestra incursión en el mundo turístico.


¿Será por la falta de juguetes cuando chiquito que los adquirí cuando grande? Tuvimos una experiencia positiva con un submarino en San Andrés, mientras el fabricante pudo garantizar el mantenimiento.


Así mismo, gracias a la alianza con Aeronaviera ofrecemos los servicios de un aerodeslizador anfibio.


En el contrato con Parques Nacionales se especifica que tenemos que llevar turismo a las comunidades indígenas que así lo deseen en el Amazonas, pero en esos sitios se presentan muchas veces problemas de alojamiento. Nos pareció que la solución adecuada era construir una casa flotante que se desplazara sobre el río… Resultó exitosa, pediremos permiso para colocar más casas flotantes.


Hoy en día tenemos en total unas veintitrés empresas y este año cumplimos medio siglo de existencia, con más de 3.300 colaboradores directos en nuestro grupo empresarial.
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