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Crisis, como sacarle jugo a los tiempos dificiles

Crisis

Por: Luis F. Velasquez Gallego

Introduccién

A fines Diciembre de 1998, en plena crisis, sacamos
de imprenta esta pequeia obra. Es, como le contado a
un gran numero de amigos, el resultado de un propésito
tomado en un retiro espiritual, costumbre que vivo anual-
mente desde que estaba en el bachillerato en los afos
cincuenta (1959) en el Colegio San José de los Herma-
nos de la Salle; y que vivi en el Gltimo trimestre de 1998.
Este es el primero de una serie de folletos, que tengo en
mente, sobre diferentes temas. Asi iniciaba la primera
edicion de este folleto y después de esa primera han sa-
lido muchas otras en pequefias cantidades. También
han salido a la luz publica una serie de folletos sobre di-
ferentes temas y se ha dado comienzo a algo que llama-
mos ediciones EIl Aljibe en donde pretendemos apoyar
con la venta de estos folletos y futuros libros esta obra
para la mayor gloria de Dios y de servicio a la comuni-
dad.

Con los afos, uno da o recibe muchas conferencias,
escribe y/o lee articulos, conversa con diferentes perso-
nas, encuentra temas en Internet, recibe correos con no-
tas interesantes y formativas y muchas veces hay cosas
gue pueden servir a otros que seria injusto que se que-
daran solamente para uso propios, es necesario sociali-
zar esta informacion, permitir que otros la puedan usar y
que como fruto de ella puedan ser mejores esto quiere
decir que con este material hay que trabajar por el bien
comun, por el bien ser.
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Los propositos

El propésito del retiro fue pasar los apuntes guarda-
dos en el computador a un medio que pudiera ser comu-
nicado facilmente, que estuviera a mi alcance financiero
y que cualquiera lo pudiera leer, que se pueda regalar a
un amigo sin que se descuadre el "flaco" presupuesto
gue todos estamos manejando hoy en dia. El folleto esta
escrito en una forma muy realista, con los pies en el pi-
so, fue pensado y redactado en forma que no hiciera
dormir al lector, mas bien que arrancara alguna sonrisa
de ser posible y que le hiciera pensar y propdsitos reali-
zables.

El primer tema, querido lector, es el que te entrego
hoy. Lo hice por que no he dejado de creer y para que
muchos vuelvan a creer.

Para claridad, naci y fui criado en una familia paisa
(naci en Medellin, Colombia en mayo 11 de 1943) clase
media, dentro de unas creencias cristianas - catdlicas y
he conservado, como el mayor bien, esa herencia de
mis mayores Yy sigo siendo un miembro de la Iglesia Ca-
tolica.

A pesar que mis creencias son catdlicas, creo que es-
tas lineas pueden ser Utiles para usted, cualquiera sean
sus creencias religiosas, y aunque puede ser gue no
tenga ningunas lo animo a leer toda la obra. Los exper-
tos dicen que las creencias ayudan a soportar las dificul-
tades de las crisis. A mi me ha ayudado y por eso el es-
fuerzo de escribir mi experiencia personal y compartirla.
Espero que esta sea de utilidad personal para usted y
sus familiares.
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La primera parte de este folleto tiene mucho que ver
con creencias religiosas y con la actitud de uno en la vi-
da. La segunda parte tiene un tratamiento empresarial,
temas de administracién, de economia y sobre todo de
sentido comun.

El resumen de esta publicacion es la filosofia paisa: a
Dios rogando y con el mazo dando.

Crisis...

Vivimos tiempos de crisis, tiempos dificiles, tiempos
en donde nos hemos acercado al sufrimiento, a la estre-
chez y tiempos en donde palabras como pobreza, so-
briedad, austeridad salen del diccionario y se parquean
en nuestras vidas .

Dicen que en chino el simbolo que significa crisis es
el mismo con que se describe reto y oportunidad. Esto
me ha llevado a pensar que no se puede perder la opor-
tunidad para compartir unas vivencias, pues como la
gran mayoria de nuestros compatriotas, estoy viviendo
tiempos de mayor exigencia. Mas aun después de esa
magna tragedia vivida en estos primeros dias de 1999.

Los tiempos de crisis no pasan de un momento a otro,
por lo tanto vale la pena el esfuerzo de pensar en como
sacarle el mayor provecho posible a las dificultades para
crecer interiormente y si es posible aun, econémicamen-
te.

Cuando vi venir la crisis econdmica, hace unos afios,
(1998) hice lo que seguramente muchos han hecho; un
plan de contingencia que permitiera pasar el chaparron.

Posiblemente hasta aqui no hay mucho que contar,
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pues con seguridad muchos hicieron lo mismo.
La diferencia radica en que hice dos planes:

" el primero de tejas para arriba y el
" segundo, de tejas para abajo.

Crisis hay de muchos tipos y por lo tanto esta primera
parte es una gran ayuda para afrontarlas, para todas es
valido el tema de tejas para arriba...

Preguntaras... ¢ y cOmo es ese cuento de tejas para
arriba? Pues muy sencillo. Resulta que yo creo en Dios.

Pero no como alguien que se lo ve por alla en las es-
trellas, mas alla del transbordador espacial en donde los
soviéticos lo buscaban inatiimente en la carrera espacial.

Creo que esta muy cerquita y sobre todo, que esta en
nuestra alma en gracia. Si no eres creyente, posible-
mente diras que me chiflé, que ya el cerebro se me esta
poniendo blandito, fruto de mucha electronica y otras co-
sas que me toca manejar todos los dias.

Pues si, como creo en Dios, me puse en plan de ver
las cosas en su presencia y dejando registrado lo que
fuera saliendo. Eso hice y durante esos dos afios, en
muchos momentos volvi sobre lo escrito, cargando las
pilas que a veces veia debilitar, y eso es lo que te quiero
transmitir en estas pocas paginas con el fin de que te sir-
va, te haga pensar y de pronto, te lleve a ver las cosas
con mas optimismo y salga en ti una luz de esperanza y
deseos de seguir luchando y contagiar a muchos de de-
seo de seguir luchando, de no dar el brazo a torcer.
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Primera parte

Volver a lo fundamental

SOY HIJO DE DIOS! ..., asi con mayuscula. Es una
verdad grande y la base para ser optimista. Tener un pa-
pa de ésta categoria nos tiene que dar una gran seguri-
dad.

Esto es lo primero que tienes que revisar... la pregun-
ta es: ¢.creo realmente que Dios existe y que ademas de
€so, es mi papa?

Viene luego de ésto una gran conclusion ... Si Dios es
mi pap4, no me faltard nunca nada. Pues siendo un pa-
pa bueno , mas que el mejor que pueda existir sobre la
tierra, es seguro que tendremos de El, tanto tG como yo,
la ayuda necesaria para salir adelante.

Es bueno recordar que El "necesita" que nos ayude-
mos. No nos va a mandar nada sin nuestro esfuerzo, sin
nuestra lucha. El no esta viendo a ver a quién manda
una rifa o una loteria. El nos cre6 para que trabajara-
mos, como lo dice claramente la Biblia. Y siempre ten-
dremos trabajo, repito, siempre tendremos trabajo, aun-
gue necesariamente no siempre tengamos empleo. Son
dos cosas distintas y nuestros ingresos pueden venir de
nuestro trabajo, aunque no tengamos empleo.

Mucha gente vive esperando que le den un puesto,
en el gobierno o que lo llamen de alguna empresa, por-
gue mando una nube de hojas de vida... Pues no, el
conseguir un empleo requiere en primer lugar de nuestro
trabajo por conseguirlo, trabajo que tiene que ser inteli-
gente, exigente, constante, paciente y optimista. Trabajo
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hecho pensando si lo que buscamos nos conviene, si es
apropiado para nuestras capacidades, para nuestros co-
nocimientos, para nuestras habilidades.

Si algo me falta es porque El quiere eso como algo
bueno para mi. Me toca por lo tanto aceptarlo. Pero tam-
bién me toca preguntarle: ¢eso, que creo me falta, real-
mente es una necesidad o es algo que yo creé como ne-
cesidad?. En tiempos de bonanza todos somos buenisi-
mos para usar el verbo comprar. El chiste dice que las
sefioras lo conjugan asi:

Yo compro, tu compras ... él paga ... y hoy se han
acabado los "Paganninis”

Muchas veces cuando tenemos un disgusto, una pe-
lea familiar o algo por el estilo contentamos el ego con
cosas y las vemos como fines . Muchas veces nos vol-
vemos coleccionistas de cosas: corbatas, llaveros, plu-
mas fuentes... libros... camisas, licores de varias mar-
cas ... etc., etc.

Hay un ejercicio para uno saber qué necesita: Piensa
gue te vas a morir en un mes, o si no lo quieres tan dra-
matico, piensa que te vas de viaje, pero un viaje largo, o
gue cambias de vivienda a un sitio mas pequefio y que
solo puedes llevar lo necesario para estar dignamente
segun tu posicién , segun tu cargo. Seguro que podras
vivir con mucho menos y ser tan feliz como lo eras. Mu-
chas veces tenemos "exceso de equipaje" y no nos he-
mos dado cuenta.
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La Voluntad de Dios

Estamos en esta nave espacial llamada Tierra, viajan-
do por el universo y lo que debemos hacer todos los di-
as y a todas horas es hacer lo que quiere el Creador que
nosotros hagamos. No es facil entenderlo, pero pense-
mos que ta fabricas algo; una extraordinaria maquina in-
teligente manejada por computador, de esos hechos pa-
ra uso industrial. Tiene tu robot un cerebro central y una
serie de pequefnos cerebros conocidos como microcon-
troladores.

Ese aparato cibernético tiene una finalidad que es ha-
cer otros aparatos. Tiene inteligencia artificial, puede
pensar...

¢, Qué esperarias tu que hiciera? Pues, si fuera hecha
por mi, quisiera que la maquina trabajara como yo pen-
sé gue debia, desde su disefio y que el producto que fa-
bricara fuera 6ptimo, que todo funcionara de acuerdo al
"software" que escribi para esa maquina. Es decir, que
hiciera nuestra voluntad. No somos maquinas, pero si
tenemos unas leyes dentro de nuestra naturaleza y sien-
do libres funcionaremos mejor si lo hacemos de acuerdo
a plan de nuestro Creador. Por eso, lo primero es hacer
la voluntad de Dios.

Segun ésto, siempre es bueno preguntarle: ...

" Sefior, ¢ qué quieres que yo haga?

" ¢donde quieres que yo esté?

“ ¢como quieres que me comporte con esta situa-
cion?

Esto quiere decir que vas a tener otra actividad en tu
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vida; hablar con Dios. No, no estoy loco, necesitas ha-
cerlo y si no sabes hacerlo, pues te toca aprender. Es
muy facil, no tienes que ir a ningun sitio. En tu casa o en
tu oficina, en un momento de tranquilidad, diez o quince
minutos, ojald agenda en mano, para tener en donde
anotar, después le preguntas a El, - recuerda que es tu
papa y ademas tu amigo, - le preguntas sin ruido de pa-
labras, sin mandar razones, en dialogo de ti a ti y El, en
tu interior, te contestara. Lo Unico es que tienes que te-
ner el "radio" tuyo prendido para poder recibir los men-
sajes.

Esto que te recomiendo lo estan promocionando cada
vez mas, muchas veces con otros fines como puede ser
el de autoconocerse, etc., como es el caso de lo que hoy
llaman inteligencia emocional. Dios habla de muchas
maneras, una idea, un pensamiento, una palabra de la
prensa , de un noticiero, un hecho de la vida, algo que
ves en la naturaleza... En fin El te contestara y te hara
ver qué quiere que tu hagas. De pronto quiere que pon-
gas un nuevo esfuerzo, que toques esa puerta otra vez
mas, que llames a aquel compariero de estudios a quien
no ves hace mucho tiempo, que busques esas habilida-
des que tienes pero que no usas.... 0 también que en
esa busqueda en la prensa, en donde aparecen em-
pleos y/o oportunidades, encuentres algo para ti. Pero
también puede ser que quiera que cojas el directorio te-
lefénico de tu ciudad o de otra y explores oportunidades.

También te dird donde quiere que estés y como te de-
bes comportar en esta situacién. Qué quiere de tu vida,
gué quiere que suprimas o qué debes cambiar.
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Desprendimiento...

Los expertos en gerencia financiera recomiendan que
los inventarios sean minimos, que los activos fijos sean
minimos. Parece ser que lo importante es el flujo de
efectivo. Lo importante es el dinero contante y sonante.
En la vida interior el "efectivo” es la gracia de Dios, fruto
de la oracion, los sacramentos y nuestras buenas obras
ofrecidas a Dios. Y entre esas obras buenas hay una pa-
ra el momento: oir al amigo, al compafero, aquel em-
pleado que no tiene con quien desahogarse, vivimos so-
los en medio de la multitud.

Si las empresas deben desprenderse de cosas para
tener recursos para operar con mas facilidad, con mas
resultados, también es cierto que para la vida interior
nuestra alma tiene que estar desprendida de cosas, sélo
Dios y su amor importa.

Mira y antes de que se me olvide: Para estar en gra-
cia, que es como debemos estar siempre, es necesario
estar " a paz y salvo" con el Gran Jefe. Para ésto nos
dejo la confesion. Es bueno una confesadita periodica
en donde nos ayuden; una lavada, engrase y apretada
de tuercas son necesarios para los automoviles y las
maguinas, con mas razén para nosotros. Seguimos...

Las circunstancias nos llevan a limitarnos en muchas
cosas licitas, a vivir al dia y a dejar muchas cosas que
antes teniamos. Pues es bueno sacarle jugo a estas cir-
cunstancias actuales, para crecer interiormente.

Sefior, si Tu no quieres mi honra, yo para qué la quie-

ro?... Son palabras de un santo, de alguien que paso las
duras y las maduras en esta tierra y que dejé una obra
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maravillosa, el beato Escriva de Balaguer.

Sefior, si TU no quieres mis bienes, yo para qué los
quiero?. Desprendimiento, tener las cosas sin tener ape-
gado el corazon a ellas, ser un buen administrador, co-
mo lo puede ser un buen banquero, quien maneja mu-
cho dinero, que no es de él, y quien lo cuida y lo hace
producir mas dinero.

El desprendimiento es el secreto de la virtud de la po-
breza, virtud que lleva de la mano a la sobriedad y a la
austeridad, a la solidaridad y a la generosidad. El vivir
positivamente todas esta situaciones dificiles, nos lleva a
crecer en diferentes virtudes: la pobreza, la generosidad,
la paciencia, la laboriosidad, la templanza... recuerda
gue una virtud se adquiere por la repeticion de actos
buenos y hay muchos posibles actos buenos en estas
areas por estos dias.

So6lo espero en Dios

Somos nifios pequefios en manos de nuestro Padre
Dios. Los nifios tienen una absoluta confianza en lo que
les dice el papa. Si el papa le dice al nifio que se tire a la
piscina y porque él le ayuda y no lo deja hundir, el nifio
no lo piensa y... al agua. El cree en su papa.

Los Salmos son muy claros, te doy unas muestras
gue te llenaran de esperanza y fe en Dios... te animo a
gue los leas, a que hagas oracion con ellos...

"Dios es mi pastor nada me falta; en verdes praderas
me hace descansar; Hacia las aguas del remanso me
conduce, y recrea mi alma. Me guia por senderos rectos
por amor de su Nombre. Aunque vaya por valle tenebro-
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S0, no temo ningun mal; pues estan junto a mi tu vara y
tu cayado, y esto me consuela. " ( Salmo 23)

Y otros muchos que nos recuerdan que no estamos
solos en la lucha diaria

"Dios es mi luz y mi salud, ¢a quién temeré? Dios es
la fortaleza de mi vida, ¢por quién he de temblar? Aun-
gue acampe un ejercito contra mi, no temera mi cora-
z6én. Si mis enemigos se alistan para la guerra, en quien
esperaré?"

No estoy solo
"Si se levanta un batallon contra mi, en Dios espero”.

Ademds, tenemos permanentemente un gran aliado:
el angel que Dios, desde nifios, puso a nuestro lado para
gue nos haga muchos favores. Por lo tanto, debo recor-
dar que tengo mi angel y mi compafia en todo, incluso
en los negocios.

Lo he sentido personalmente muchas veces en mi vi-
da y en muchos negocios ha logrado que, si me convie-
ne, salga positiva la gestion. Hay que darle trabajo, y se-
guro que él, mucho te ayudara y no te pedira ni comi-
sion, ni sueldo, ni prestaciones sociales, soélo quiere que
te vaya bien y que le recuerdes y ademas, que siempre
esté cerca de Dios.

Santo angel, mi custodio, defiéndeme en la pelea, pa-
ra que no perezca en tan tremenda lucha.
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Mi vision

Las empresas y las personas deben tener definida su
visién y su misién para poder luchar por la calidad, por la
busqueda de la excelencia. Aqui te cuento la mia, me
perdonas que abra mi alma de par en par. Si es para tu
bien vale la pena hacerlo.

En pocos afios, no muchos mas de 20 o 25, solo
Dios lo sabe , debo estar viendo a Dios cara a cara, con-
tando con su misericordia, gozando de su presencia pa-
ra siempre...para siempre.

Estas cuentas las hago usando las estadisticas fami-
liares, pero siempre tengo la conciencia de que mi vida
es limitada y que tendré que dar razén de mis actos, y
gue luego estaré por siempre y para siempre gozando
del maximo bien que es Dios.

El tener presente la muerte da una correcta dimen-
sion a la vida, sin dramatismo, objetiva, realista y se da
uno cuenta que en esta vida todo es "vanidad de vanida-
des y solo vanidades."

Con la realidad de la muerte, la tasa representativa
del mercado no es tan importante, ni tampoco el PIB, ni
muchas otras cosas por las cuales sufrimos y hasta ha-
cemos sufrir. Es importante todo lo referente a la econo-
mia, porque Dios nos quiso metidos en ella, pero sabien-
do que no es el fin sino un medio.

Conoci una persona a quien quise mucho. Supo que
su vida estaba muy limitada y con sus actitudes me dio
ejemplo. El vivié siempre preparado como si fuera a mo-
rir mafana; pero, ademas, siempre tuvo ilusiones. - La
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vida esté llena de pequefias ilusiones. - Actuaba con op-
timismo como si él fuera a durar para siempre.

Porque no haces tu también este ejercicio: ¢,cudl es tu
visién?, ¢como ves tu vida en un afio, dos ... cinco.
¢, Como quisieras estar?

Es importante conocer para qué esta uno en este pla-
neta. Con seguridad que no estamos solamente para
gastar oxigeno o pagar impuestos o generar basura. Es-
tamos en el mundo para algo mas, para ser felices en
esta tierra, haciendo felices a los demas y luego ser feli-
ces en la otra.

Mi Misidon

Luego ... En los pocos afios que me quedan, debo lu-
char por ser muy santo, luchar por serlo todos los dias.
Ser santo es buscar la excelencia en la vida diaria. Nada
que ver con beaterias, ni ojos en blanco, ni docenas de
novenas, ni coleccion de cuadros de santos, estampas y
medallitas en la alcoba. No importa que seamos tan po-
ca cosa, tan limitados, Dios nos quiere santos y cuenta
siempre, aun, con nuestras miserias. Saber siempre
gue hay que comenzar y recomenzar, que nuestras fal-
tas nos pueden ayudar a crecer si somos humildes y pe-
dimos perdén. Sirven de abono nuestras faltas como sir-
ven los frutos y las hojas que caen de los arboles. La ex-
celencia es luchar todos los dias con nuestras flaguezas,
con nuestras debilidades. Es una lucha en todos los
frentes que atendemos diariamente.

He aprendido, de ese santo sacerdote que te mencio-
naba antes, que todo lo que haga en esta vida, puedo
convertirlo en oracion: una hora pegado del computador
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haciendo cuentas, o una cotizacién o un nuevo disefo...

Todo eso, si lo he ofrecido a Dios, si tengo rectitud de
intencién y esta hecho cara al Creador, es oracion.

Y asi puedo pasar el dia orando y cuando voy a dor-
mir también, y si estoy en fiesta con mi esposa y mis
amigos también...

Ese ha sido el descubrimiento de mi vida. Esto ha
cambiado el sentido que traia mi vida y la de muchos
hombres y mujeres que, en el mundo, actian con esta
claridad.

Que hacer para sacarle jugo ala
Crisis ...

Ser eficaz y eficiente, llegar a la meta y llegar bien,
crecer en lo humano, en las virtudes humanas, pero
también crecer interiormente. Y para esto, hay todo un
programa de vida, lo que se llama un plan de vida: un
tiempo para el trabajo, un tiempo para la familia, un
tiempo para los amigos y un tiempo para Dios. Esto es
una vida con todas las dimensiones que debe tener. Te
cuento algo que he pensado y que lucho por llevar a ca-
bo...

Hacer mucho apostolado.

El apostolado es lo que podriamos llamar una buena
amistad. A un amigo se le ayuda especialmente, se le
cuentan las cosas personales. Con un buen amigo se
habla de lo divino y de lo humano. Un buen amigo lleva
a su amigo hacia lo bueno, hacia el bien, y el bien maxi-
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mo es Dios. Un amigo es el unico que es capaz de decir-
nos que tenemos la cara sucia y es el que nos ayuda a
corregir el rumbo cuando se ha torcido y un buen amigo
comparte todo lo bueno con uno.

Por un buen amigo un dia me acerqué a Dios, en una
forma tal que me hizo ver la vida distinta siendo la mis-
ma. Antes mi vida era como un bello paisaje, con cosas
maravillosas, con una esposa y unos hijos y unos ami-
gos y muchas actividades profesionales estupendas. Pe-
ro ese amigo me ayudo a convertir ese paisaje lindo, pe-
ro en blanco y negro, en un paisaje a todo color, lleno de
luz. Pero ademas, de dos dimensiones que era, paso a
ser de tres dimensiones pues le dio profundidad a mi vi-
da. Ahora me corresponde animarte a ti para que le pon-
gas color a tu vida, que pases de un mundo de dos di-
mensiones a uno de tres y ademas llevar mucha gente a
Dios para que sean felices y hagan felices a los demas.

El apostolado te dara fuerzas para tus luchas perso-
nales, pues tu vida deja de rotar con centro en ti, dejas
de ser egoista y pasa a girar en funcion de otros, prime-
ro tu esposa y tus hijos y luego los deméas. Empiezas a
ver a tus compafieros de trabajo de otro modo, ya la
gente no es gente solamente, son almas para llevar a
Dios. El pais deja de ser simplemente el sitio en donde
vives, y pasas a tener mayor preocupacion por todo. Te
duelen las miserias que vemos cada dia, te duelen todos
los sufrimientos de nuestros compatriotas, te duele el
hambre, te duele la miseria, te duele la violencia.

Te pregunto

Quieres ser de los que escriben la historia y no dejar
gue sean otros los que la escriben por ti.?

15



Luis F. Velasquez Gallego

Vivir mis normas de piedad

El amor a Dios es con obras, obras son amores y no
buenas razones, dice el refran popular. A Dios lo apren-
demos a encontrar en todas partes, pero hay sitios es-
peciales, por ejemplo :

La Misa. Lo mas importante cada dia es la Santa Mi-
sa, pues es el sitio por excelencia para encontrar y reci-
bir a Dios. Una vez hablaba con un amigo, a quien esti-
mo mucho, y eran casi las seis de la tarde . Mi amigo en
cierto momento me dijo: Luisfer te tengo que dejar por
gue tengo una cita de amor. Yo le dije : vos tan viejo, ba-
rrigdn, con mujer y con hijos y casi con nietos te vas de
viejo verde?. No, me dijo, me voy a mi Misita a darle gra-
cias a Dios y a pedirle que me sostenga...

Pues si, la Misa que es una cita de amor, diaria si se
puede, es de nuevo el mismo sacrificio del Calvario pero
en coordenadas de tiempo y espacio diferentes. Otra
vez Cristo, por amor, vuelve a morir, esta vez incruen-
tamente - sin derramamiento de sangre - por todos y ca-
da uno de nosotros. El cargd ya y para siempre nuestros
pecados, pero nos ha querido tanto que se quedo para
poder estar con nosotros en la Eucaristia, para que lo
recibamos en la comunioén, para que lo visitemos cuando
pasemos cerca a una iglesia ... y somos tan poquita co-
sa que a veces nos da pereza ir a la Misa y sacamos
disculpas porque estamos muy cansados.

Te voy a hacer una invitacion para que me entiendas
mejor:

¢, Vamos a Estocolmo ?

Me contaron, querido amigo, que en unos pocos anos
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tendremos en Estocolmo un espectaculo fuera de serie.
Resulta que unos promotores norteamericanos de gran-
des espectaculos, de esos que sélo montan cosas gran-
des, quieren hacer el espectaculo del siglo .

Ya han hablado con las grandes empresas de turismo
con el fin de que Estocolmo 2005 sea lo maximo. Se
preparan vuelos chérter y los grandes hoteles, los me-
dianos y los pequefios de Estocolmo, esperan hacer un
buen negocio.

Se han visto varios sitios, posiblemente se utilizara un
estadio porque no hay un auditorio con la capacidad
gue, segun se tiene previsto, serd necesaria. Pero adi-
cionalmente se tendra transmision de television de cir-
cuito cerrado a una serie de auditorios provistos de pan-
talla gigante con un sistema de sonido capaz de no per-
der ni un solo suspiro de este maravilloso acto.

Posiblemente, aqui, a pesar de la descertificacion, de
la iliquidez, del 3 por mil, del paro y de la crisis etc., lo-
graremos amplias financiaciones para que un gran nu-
mero de turistas puedan viajar. Eso dara nueva vida a la
industria del transporte aéreo y a la hoteleria de la Capi-
tal, porque las visas sélo las dan alla en la capital.

Estos empresarios lograron lo que muchos han queri-
do y no han podido: por gestiones especiales y un mila-
gro , de nuevo se podra tener la muerte de Nuestro Se-
flor Jesucristo, ya no en el monte Calvario, sino en un
estadio de Estocolmo.

Ademés de Nuestro Jesus, estaran, en vivo y en di-
recto, Maria Nuestra Madre, las mujeres de Jerusalén
gue estuvieron en el Calvario, Juan el apostol, los roma-
nos de ese entonces y obviamente CNN, NBS, Televisa,
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Caracol, RCN, Canal 1, Canal A, el cuerpo consular, el
vicepresidente de Estados Unidos, y una nube de perso-
najes, congresistas, embajadores, diplomaticos, obispos,
cardenales, curiosos, ejército, policia, lagartos, repre-
sentantes de muchas religiones ... curas, laicos, monjas,
los derechos humanos, las Ong .... Todo el mundo, por
una u otra razén, quisiera estar ahi.

Posiblemente, querido amigo, tu estarias ahi. Tu has
conservado tu fe y das valor a la crucifixién del Sefior.

Estarias pendiente de todo, no dejarias que nada te
desconcentre, le hablarias pasito al Sefior, aunque estu-
vieras lejos. Le pedirias por muchas necesidades y le
darias gracias por tantas y tantas cosas, por tantos y
tantos favores que diariamente nos hace. Le contarias
de tus hijos, de tus negocios, de tus alegrias, de tus sue-
fos, ... De tus tristezas.

Los periodistas enfocarian sus cdmaras y microfonos
para no perder detalle. Muchos se convertirian, otros
blasfemarian y otros no creerian y dirian que todo es
teatro.

Tu si estarias ahi, no importa que te endeudaras por
diez afios ... jvaldria la pena...!

Para ver la crucifixion del Sefior no tienes que ir a Es-
tocolmo el afio entrante. Esto se realiza dia a dia en tu
parroquia, cerca de tu casa, no hay CNN, ni Caracol, ni
RCN, ni Direct TV, ni Sky. Posiblemente el instrumento
gue hace posible, que este milagro se realice, sea un cu-
rita viejo y sordo, o, a lo mejor, uno joven y elocuente,
mal genio o todo un amor, como dicen las sefioras, es lo
mismo.
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El Sefior vuelve y se entrega en sacrificio por todos
nosotros, para que el Padre Dios nos perdone nuestras
faltas, nuestros pecados y nos devuelva su amistad. No
hay espectaculo, no hay bullas, ni luces, ni camaras, pe-
ro esta Dios con nosotros y también Maria y Juan y las
mujeres valientes que no le abandonaron.

¢ Porqué no vas a Misa? Es tan facil, no cuesta dine-
ro, ... animate, te esperamos. No esperes a que se mue-
ra un pariente o un amigo para ir por motivos sociales.
Te estas perdiendo de algo grande para tu alma.

Si tu parroco no invita a la gente, por una u otra ra-
z6n, invita ta, ta también eres Iglesia. Es necesario, para
arreglar este mundo, que muchos vuelvan a la Misa, que
tengamos Misas a varias horas para que sea mas facil.
Una persona que recibe a Dios todos los dias es mas fa-
cil que sea buen padre, buen esposo, buen trabajador.
Que no sean un torcido como hay tantos que hay hoy en
dia.

Volvamos a otras normas...

Otra norma de piedad es la lectura del Santo Evange-
lio. Si queremos tratar a Cristo lo mejor es conocerle v,
para esto no hay nada mejor que leer su vida, su obra 'y
sus milagros. Mi querido lector: hace afios aprendi de un
hombre Santo una recomendacion que aprovecho la
oportunidad para transmitirte. Decia Mons. Escriva que
uno , cuando leia el Santo Evangelio , se deberia meter
en la escena como un actor mas y que eso ayudaba a
sacarle provecho a esa lectura y que se lograrian enten-
der muchas cosas. En la Escritura nos dejé todo: su
ejemplo, sus ensefianzas, sus recomendaciones. Nos
ensefo a orar, a tratar a sus amigos; nos dejo las bases
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para que fuéramos buenos seguidores e imitadores su-
yos.

Con la lectura aprenderemos a amar a Dios y al proji-
mo intensamente. El amor a Dios nos llevara a amar
mas a nuestro préjimo. Pero también... si no amamos a
los nuestros, a quienes tenemos cerca, nos quedara
muy dificil amar a Dios.

Hay otras normas que nos ayudan a estar todo el dia
cerca a Dios, conociéndolo y tratandolo.

La Providencia de Dios

Uno debe ser para muchos, un medio de La Providen-
cia de Dios. Dios no maneja chequera ni tiene cuentas
bancarias. Tiene amigos que si las tienen y que son los
que le prestan los cheques. Dios nos ha dado bienes y
talentos para que los manejemos bien, produzcan renta-
bilidad y seamos instrumentos de su misericordia.

Si tenemos como generar fuentes de trabajo debemos
hacerlo, si podemos ayudar a disminuir el dolor humano
aunque sea en un poquito debemos hacerlo.

iSefior, danos un corazon grande y misericordioso!.

Volvamos a mi mision

También tengo como parte de mi mision: ensefiar a
muchos a vivir cara a Dios y por eso escribo estas li-
neas, con la esperanza de que te ayuden a ti, a tu fami-
lia, a tus amigos, a nuestra sociedad. Ensefiar a muchos
a luchar por ser buenos padres, buenos hijos, buenos
€esposos,....buenos amigos, buenos ciudadanos.
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Ademaés.... ensefiar a muchos a trabajar bien. La ex-
celencia, la eficiencia son también en el trabajo. Colom-
bia necesita aprender a trabajar. Necesitamos de forma
urgente aprender la cultura del trabajo y dejar la de la
rumba y la del enriguecimiento instantaneo sin esfuerzo,
con el sudor de la frente de los demas. Aprender a dejar
la vida facil. Esto nos llevara también a otros puntos de
mi mision:

" llevar a Cristo al medio social en donde me desen-
vuelvo, con mi vida, con mis acciones; que se vea
gue sigo a Cristo Jesus nuestro Sefior.

“ con mi trabajo,

“ con mi ejemplo,

" con mis palabras.

Segunda parte

Medidas de tejas para abajo

Como te conté en las primeras lineas, mi programa
para manejar la crisis y sacarle partido tiene también
unas medidas de tejas para abajo. También las quiero
compartir contigo, pues te pueden servir.

Asumamos que no puedes contar con Dios. Siempre
podras hacerlo, pero como ejercicio se puede realizar.

Ademas no soy milagrero y no podemos esperar que
Jesus baje del cielo y se ponga a vender o a manejarnos
el negocio. Siempre nos ayudara pero El cuenta con
nuestro esfuerzo.
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Lo primero que uno tiene que hacer es conectar el ce-
rebro y pensar un monton de temas sobre el negocio.
Alguien decia cuando le decian que pensara, que no
fuera bruto y contestaba que el si pensaba que el Unico
problema que tenia era que no sabia en que pensar. Hay
gque tomar una serie de medidas, con serenidad, con
prontitud, con prudencia y con decision. Si ser bicicletas
estaticas. Hay muchos que piensan y piensan y nunca
deciden.

Estas son algunas ideas expresadas, en forma muy
escueta. No te detallo demasiado, pues no conozco tu
situacién y tus necesidades. De pronto se hace necesa-
rio la ayuda de un experto. De lo que se trata es de que
pienses sobre todos estos puntos y sagues algunos pro-
positos.

Ser generadores de fuentes de trabajo

Tenemos que ser generadores de fuente de trabajo.
Hoy mas que nunca, debido a la crisis, es mas importan-
te ser parte de la solucion y no del problema. Pensemos
gue en nuestra patria el 60% de las personas tiene que
pasar el dia con dos doélares diarios y de esos el 20%
con menos de un dolar. Toca, por lo tanto, ser proactivo
y rebuscador. El proactivo ve los problemas como reto.

El que no es proactivo sino reactivo, busca los proble-
mas para que no se puedan hacer las cosas. Esta obli-
gacion de generar empleo debe ir acompafiada con la de
generar rigueza para los duefios, los trabajadores y el
pais.

Hay gente que solo quiere riqueza para ellos y por
esos se presentan las inequidades que generan conflic-
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to. Los trabajadores tiene que entender que las empre-
sas en donde trabajan no son entidades de beneficencia
y que hay que ser eficientes, que no estan solos en el
mundo que existe una competencia feroz. Los duefios
tienen que ser justos con sus trabajadores, a los clientes
se les deben dar buenos productos y a precio justo y al
pais se le deben dar los impuestos justos. Todos debe-
mos ganar.

Los empleados publicos deben entender que el bien
comun es de todos y que no es para su propio beneficio
sino para todos y hay que cuidarlo y no permitir tanto ro-
bo. Tenemos que acabar con el famoso ( de la luciérna-
ga de Caracol) doctor " Generoso Sierra Plata" ( o serru-
cho) que inundan nuestra entidades publicas.

No hay plata hoy en el pais en parte porque han bota-
do mucha en obras innecesarias o mal hechas y parte
por lo que han robado.

Hay muchas cosas aun que se pueden hacer en Co-
lombia para generar empleo si se quiere. Una de ellas es
comprar producto nuestro, por eso te voy a contar otra
cosa...

Comprar en Colombia

Con el creciente desempleo y el deterioro de nuestra
economia y de nuestra sociedad, se hace cada vez mas
importante el tener conocimiento de porqué debemos te-
ner como primera alternativa comprar producto colom-
biano. Pensando en esto hemos escrito estas paginas,
para que puedas saber como pienso sobre estos temas
y seas otro mas que quiere apoyar la industria colombia-
nay cada una de las partes que la componen.

23



Luis F. Velasquez Gallego

Cuando compras un producto fabricado o ensamblado
en Colombia también compraras:

" el disefio del producto,

" toda la ingenieria que él lleva,

" la mano de obra,

" los transportes y seguros que se necesiten,

" el empaque colombiano,

" el disefio de ese empaque,

" los materiales de ese producto y del empaque,

" la energia eléctrica con que se fabricd,

" los servicios publicos adicionales:

" agua, alcantarillado, telecomunicaciones,

" la vigilancia, mensajerias etc.

" servicio y garantia en Colombia,

" asesoria sobre su uso y aplicacion,

" una amplia gama de herramientas y servicios que
hacen que éste producto se pueda hacer en Colom-
bia.

Todo esto se pierde si td, en tu decision de compra,
eligiste un producto importado.

Y que otras ventajas ...
Cuando ti compras un producto Colombiano:

"t dinero se queda en Colombia,

" ta dinero vuelve a circular y permite generar mas
empleo.

" se sostiene 0 aumenta la demanda de otros produc-
tos y servicios colombianos

" td ayudas a que en una porcién de patria haya em-
pleo de los colombianos y ademas:

" menos hambre,
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“ menos miseria,

“ menos violencia,

“ menos atracos,

" menos secuestros,

" mas alegria y felicidad en tantos infelices que sufren
injustamente,

" mas optimismo,

" que haya paz.

Por que mas
Cuando tu compras productos colombianos:

" puedes y debes exigir a su proveedor calidad.

" puedes y debes exigir precios justos.

" puedes y debes exigir servicio y garantia

" tu pasas a ser co - responsable del desarrollo tecno-
I6gico colombiano.

" tu ayudas a que se puedan desarrollar nuevos pro-
ductos para cubrir nuevas necesidades o expectati-
vas.

¢, Que ha pasado y que esta pasando?

Un buen dia amanecié y muchos sofiaron que esta-
ban en Miami. Muchos almacenes, en la fiebre de la
apertura, se llenaron de productos similares a los nues-
tros pero que se promocionaban como mejores por el
solo hecho de ser extranjeros. Nubes de personas salie-
ron a comprar, seguian sofiando que estaban en Miami.
Mucha de esa mercancia fue utilizada para lavar dolares
y mucha también entré de contrabando. Muchos doélares
de los enjabonados fueron convertidos a pesos limpios
gue salieron de circulaciéon pues esta segun dicen las
malas lenguas en el “colchén bank”, esta es una de las
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causas de porqué esta seca la economia. El llamado
ajuste ético ha hecho que una buena cantidad de plata
deje de circular o se vaya para otro lado.

Por la mal llamada "transparencia” muchas comisio-
nes o lo que se conoce como CVY (cémo voy yo), fueron
depositadas en dolares en el extranjero. La plata se fue
y los extranjeros hicieron (y siguen haciendo su Agosto)
y después de un muy mal gobierno apareci6 por arte de
magia lo que hoy tenemos, el guayabo de la apertura, la
crisis peor que haya vivido el pais en muchos afios y to-
davia somos tan candidos que nos preguntamos por
que?.

Muchos han quebrado porque la demanda bajoé y bajé
por que esos productos importados nos robaron los em-
pleos colombianos. Las fabricas pararon, el sistema fi-
nanciero gano y gané hasta que le tocé empezar a reci-
bir bienes en pago de deudas impagables y hoy viven,
victimas de su propio invento, grandes dificultades pues
las tasa de interés gque hemos tenido no permiten que
ningun trabajo honesto pueda salir adelante. EI campo
dejé de producir comida y pas6 a producir vicio y desola-
cion.

La apertura

Puede ser buena si nos sirve para que el pais se de-
sarrolle. Es buena cuando hay igualdad entre los paises,
pero cuando es desbalanceada el grande se come al
chico. No sirve cuando es utilizada para lavar ddlares, ni
cuando sirve para hacer competencia desleal a la indus-
tria colombiana. Sirve para importar materias primas que
no tengamos, para adquirir tecnologia.
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Los latinoamericanos méas exportadores (Brasil, Méxi-
co, Chile, Argentina) exportan porque sus empresas tie-
nen primero buena demanda local y, entonces, pueden
sacar productos maduros, de buena calidad.

Ellos creen en ellos y en su industria. Nosotros no
creemos en nosotros y en nuestras capacidades y tam-
poco hacemos nada por mejorar la situacion. El futuro
estd en nuestras manos.

Muchos paises tienen una agricultura subsidiada y sin
embargo, para nosotros existen muchas barreras que
hacen que nuestros productos no puedan ser vendidos
en otras partes. Pero, lo mas triste, es que muchos, de
los mismos colombianos, ponemos barreras. Cuando us-
ted importa algo y lo vende no le piden nada de certifica-
ciones, pero si, el producto es colombiano, todas las cer-
tificaciones que puedan existir, mas las que se puedan
inventar. Por eso estamos en crisis y en este momento
tu, mi querido lector, quien ayudo a generar empleo al
comprar este folleto, tienes que preguntarte: en que me-
dida has ayudado a que exista esta crisis. Has pensado
acerca del mal que hace el contrabando?... eso es otro
cuento, pero por favor apuntalo entre las cosas que de-
be pensar, y perddn por todos estos regafos, pero es
gue me duele Colombia y la suerte de tantos que ya no
tienen que comer y seguimos soflando que estamos en
Miami.

Medidas operacionales

Hablando de tu trabajo hay medidas que tomar, por
ejemplo:
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Ser més eficientes

Para ser mas eficientes tenemos que revisar las cua-
tro eMes:

Maquinaria. Buscar un mejor uso y pensar si es la
apropiada para nuestro trabajo.

Mejorando los procesos y las herramientas logramos
eficiencia.

Método. No perder tiempo, producir bien las cosas
una sola vez, sin tener que hacer un reproceso. elimi-
nando los costos de no calidad. Evitando los costos de
la no calidad, es decir, los rechazos, evitamos la necesi-
dad de enviar a alguien a remendar lo que ha quedado
mal terminado.

Haciendo lo que el cliente necesita. Preguntando las
veces que sean necesario para que el cliente reciba lo
gue pidié y no otra cosa.

Probando bien los productos para que no se dafien.

Mano de obra. Todo lo que tiene que ver con la parte
humana. Siendo mas cuidadosos, poniendo los cinco
sentidos en el trabajo. Conectando el cerebro antes de
mover las manos y evitando dafar la materia prima,
usando y cuidando mejor las herramientas para no tener
gue comprar y comprar.

Materiales. Buscar si hay materiales mejores y mas
econémicos. No botar materiales, saber reusar los des-
perdicios.

Esto nos lleva a bajar costos. En otras palabras ser
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mas eficientes, es decir, producir mas con los mismos
recursos de tiempo, personal, materias primas.

La cultura de las cosas pequeias

Recordar que los elefantes estan hechos de pedacitos
de elefante. Cuando uno se pone en el plan de cambio o
de mejora, tiene que tener en la cabeza que, normal-
mente, las dificultades son: un nimero grande de peque-
flos problemas. Tenemos la tendencia a ver solo lo ma-
Cro y no nos vamos a lo micro. La vida diaria, en lo hu-
mano, en lo familiar, en lo laboral y en lo espiritual, pode-
mos decir que se compone de una cadena de pequeias
cosas. El secreto de la grandeza es lograr hacer que to-
das ellas, las cosas pequefas, sean hechas a la perfec-
cion. Repito, todas y cada una de ellas.

Mucha gente suefa con los grandes negocios, con los
macroproyectos. Nosotros en la empresa vivimos de los
"muchos pocos", de buscar permanentemente, peque-
flos trabajos y eso nos a ayudado a sobrevivir.

¢ Como mas lograr ser mas eficientes?

Mejorando disefios, Investigacion + Ingenieria. Cosas
pequeias que hacen ahorrar tiempo y dinero. Revisando
y mejorando los procedimientos para hacer todo, lo ad-
ministrativo y lo operativo, encontraras que en ciertos si-
tios te sobran personas, que te pueden servir para hacer
algo que querias y no tenias como pagar. En una empre-
sa hicieron el siguiente ejercicio: que tan si a tal grupo
de ejecutivos los secuestra la guerrilla? dijo alguien. Otro
dijo: fulano y zutano, ni cuenta nos dariamos, a este y a
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este y a este si los necesitariamos.

Que paso? pues ustedes adivinan, eliminaron los
puestos de esas personas que no se necesitaban y la
empresa logro seguir funcionando y mejoro su rendi-
miento. Para lograr esto, solo bastara hacer un traslado
o reacomodacion de funciones.

En el método hay que incluir la calidad. Asegurando la
calidad. Mejorando pequefias cosas: en los métodos de
control, en las mediciones... los registros. Haciendo ana-
lisis de la informacién recogida...

Medirlos bien.

Usar la herramienta debida. Posiblemente hay que
volver a capacitar a la gente para todo esto.

Vender los retales vendibles y el inventario de bajo
movimiento

No perder tiempo

Planear las actividades para que el tiempo sea mejor
manejado. Mucho del tiempo de los ejecutivos se gasta
en interminables reuniones. Ayuda mucho planearlas
bien dando a los participantes la agenda de temas a tra-
tar, de modo que cada quien prepare todo lo necesario.
De esta forma la reunion sera fundamentalmente de to-
ma de decisiones y no de estudio.

Descansar haciendo otra cosa util. Es importante sa-
ber descansar. Los burritos enfermos o cansados no lle-
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van cargas. Vale la pena, en el tiempo de descanso, es-
tar con la familia.

Los humanos somos absolutamente iguales en una
cosa: todos tenemos 24 horas por dia, algunos usan
bien ese tiempo, otros lo mal gastan, lo desperdician.

Por esto todo esfuerzo para adquirir la virtud del or-
den es una gran ayuda pues uno de los aspectos de es-
ta virtud es el orden en el tiempo lo cual lleva a la pun-
tualidad.

Pero también hay otra virtud y es el respeto. No pode-
mos irrespetar a nadie siendo incumplidos, ni tampoco
haciéndole perder su tiempo, el tiempo pasa en un solo
sentido y no es recuperable.

Recordar que el mejor y mas importante negocio es la
familia: conyuge e hijos.

Medidas Financieras

Tratar de no tener deudas y para poder pagar mejorar
la cartera. El buen cobrador es buen pagador.

Buscar descuentos por pronto pago y dar cuando es
necesario para recoger el dinero.

Vender de contado y rotar los inventarios. Recordar
que es mejor llorar viendo los inventarios que viendo la
cartera.

Buscar préstamos a largo plazo, si los intereses son
razonables, blandos.
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Mejorar el margen de utilidad. No trabajar por trabajar.
El margen minimo con que una empresa pequefia puede
trabajar para recuperar el capital y seguir trabajando sin
ganar nada es 20%, esto es por cada 100 pesos de ven-
ta a usted mi querido lector le deben quedar minimo 20
pesos.

Recuerde que el gobierno le hace una serie de reten-
ciones: retefuente, reteiva, reteica y cuando una factura
vale $139 cuando le pagan a usted solo le entregan me-
nos de $125 lo cual hace que se vuelva iliquido.

Haga las cuentas. El gobierno al final del afo tiene
buena parte de su capital de trabajo y usted tiene que re-
clamar. Ojo. Ademas, hay qué tener con que responder
por una garantia, por eso no puede trabajar regalando
su trabajo.

Medidas de mercadeo

Revisar los canales de venta y aumentarlos si es del
caso

Ver quienes son los clientes: Actuales, Perdidos, Po-
tenciales. Buscar nuevos clientes, buscar quien no esté
en mala situacion, para que pueda pagar.

Muchas veces hay que repensar la empresa y tener
nuevos clientes para nuevos productos. La empresa de-
be siempre estar joven y bella.

Los clientes....

El una empresa muy importante, en la entrada, hay
una frase que dice asi: Cuide su cliente porque sino al-
guien se lo cuidara. Por eso te quiero hablar algo de los
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clientes:

Primero, hay que recordar que, los clientes son los
gue nos dan la comida y uno de los "principios de la vi-
da" es: "nadie le da patadas a la lonchera." En otras pa-
labras: tenemos que tratarlos muy bien, a pesar de que,
ademas de comida, nos den a veces dolores de cabeza.
Los clientes no pueden ser, como decian en una aeroli-
nea, "carga que se sube sola al avién". Te voy a dar una
estadistica de esas que sirven para pensar.

¢, Por qué se pierden los clientes?

El 1% porgue se mueren

El 3% porque se mudan

El 5% porgue se hacen amigos de otros

El 9% por los precios mas bajos de la competencia

El 14% por la calidad de los productos

El 68% debido a la indiferencia y mala atencion del
personal de ventas y servicio. Vendedores, almacenis-
tas, secretarias, compradores de materiales, despacha-
dores, repartidores...gerentes...

Antes de seguir, vale la pena recordar, que todos te-
nemos clientes externos, hasta los curas, sus feligreses
y si no los cuidan se van para otro sitio. Pero también
dentro de la empresa, tenemos clientes, a los que hay
gue tratar bien y que también tienen alma y que hay que
acercarlos a Dios. Todos los que en uno u otra forma se
relacionan con nosotros en la empresa son clientes in-
ternos y nosotros también lo somos y por eso hay que
tratarlos bien.
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Sigamos...

Buscar alianzas estratégicas, Fusiones etc. Con esto
podremos mejor nuestros productos, exportar, tener mas
clientes y seguro todo mejorara. Pero ademas, ser mas
creativo, buscar nuevos productos y nuevos mercados
haciendo uso de Correo directo... de Telemercadeo ...
Ampliando las bases de datos.

Ademés puede ser necesario tener mas vendedores,
con mas programacion y para todos en la empresa, mas
motivacion.

Publicidad

Recordar que se venden mas los huevos de gallina
gue los de pata, por que las gallinas los cacarean.

Revisar la publicidad, las promociones, y de una vez
los precios...precios competitivos, sin perjuicio de mar-
genes, No vender por vender, asi como no se puede
comprar por comprar o comprar el mas barato, porque
muchas veces es el que sale mas caro y lo barato fue
solo la cuota inicial

Servicio

Para servir, servir.

sin amor no hay progreso,
sin progreso no hay clientes,
sin clientes no hay ventas,
sin ventas no hay empresa,
sin empresa no hay trabajo,
sin trabajo no hay nada.
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Por esto mejorar el servicio al cliente por todos los
medios posibles. El cliente es un ser humano. El ser hu-
mano es digno y merece respeto y atencion permanen-
te. El cliente no es una cosa.

En la prensa, hace unos afios aparecié un articulo
gue nos ayuda a pensar cosas sobre el servicio. Te lo
quiero compartir.

El servicio es lo que cuenta

por Luis Guillermo Arenas y Alvaro Vargas en
"Portafolio”

"¢, Por qué, algunas compairiias, continuamente, estan
redisefiando y evaluando para prestar su mejor servicio
0 producto; mientras a otras no les interesa conocer co-
mo satisfacer a sus clientes.?

¢Por qué no miran que estdn haciendo y qué estan
dejando de hacer por sus clientes?

Nadie va en la mafiana a su oficina con el objetivo de
fracasar. Pero gerentes de muchas compafiias han ele-
gido el fracaso, pues todavia no son conscientes de que
el mundo ha cambiado.

Los consumidores de hoy esperan obtener lo mejor
posible por lo que pagan, o diciéndolo de otra forma,
mas servicio 0 mas producto por el mismo precio.

Esto es lo que conocemos como Valor agregado.

Si el Valor para ellos es bajo costo, mafiana ellos que-
rran un precio mas bajo. Si para el consumidor Valor es
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comodidad y rapidez cuando compra, mafiana querra un
servicio mas confortable y rapido.

Si para ellos el Valor esta en el disefio, mafiana espe-
raran ver disefios vanguardistas.

Si ellos hoy necesitan un experto asesor mafiana que-
rran compafias que les ofrezcan mas atencién , tiempo
y mAas reconocimiento que les permita sentirse como el
"Unico".

Los cuando

Cuando usted compra un tiquete aéreo, fuera de pa-
gar por un trayecto también esta pagando por su tiempo.

Cuando usted va donde el médico, fuera de pagar por
la consulta también esta pagando para que lo atiendan a
la hora convenida.

Cuando usted compra una hamburguesa con gaseo-
sa, también estd pagando para que el servicio sea efi-
ciente.

Cuando usted va al supermercado, dentro de todas
las cosas que desea llevar a casa también espera llevar
un poco de tiempo, para estar con los suyos.

Hoy los consumidores piden o0 esperan servicios via
aérea o en linea. Pronto no es la respuesta que ellos
guieren oir al hacer la pregunta de cuando . Ellos ya di-
mensionan la velocidad de respuesta como un compo-
nente del Valor .

La tendencia es que cada dia se estreche mas el in-
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tervalo entre la necesidad o deseo y el momento en que
se satisface.

Afortunadamente podemos encontrar en nuestro me-
dio compafias que ya estan evaluando y mejorando su
tiempo de respuesta.

Agilidad en créditos, desembolsos, entregas, llega-
das, salidas, atencion médica e instalaciones, por ejem-
plo.

Mejor servicio

Algunos restaurantes y almacenes despiertan muy
tarde al no escuchar los sonidos y ruidos que hacen sus
clientes cuando se enfrentan a pufios por un servicio ra-
pido, frente a sus mostradores.

Si los gerentes de estos negocios no cambian su ma-
nera de atencion, sus clientes romperan filas y se iran a
comprar a otro sitio.

Cadenas de almacenes tipo Kroger, A&P y Publix ya
estan experimentando puntos de pago en los cuales los
clientes se autochequean escaneando ellos mismos los
productos que llevaran, para luego pagar con tarjeta de
crédito.

Claro que algunos consumidores extrafian la caray la
sonrisa detras del mostrador, mientras que otros vacilan
al ejecutar una labor que tradicionalmente hacia alguien
por ellos.

Pero muchos aseguran que lo hacen como un peque-
fo sacrificio por ahorrar tiempo.
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El consumidor de los 90's no tolera que malgasten su
tiempo. Los productos y servicios libres de error estan
como altas expectativas en su mente.

El consumidor ve el servicio sin tacha como normal,
Nno como una excepcion.

Wal-Mart por ejemplo, ya empez0 a evaluar los costos
de los errores mas comunes, como inexactitudes en las
facturas, entregas incompletas y despachos retrasados,
pues inconvenientes como estos son los que agotan la
paciencia de los clientes y van en contra de la comodi-
dad y agiles transacciones que ellos esperan.

Si las compafiias no les permiten a sus clientes com-
prar tiempo en cada transaccion que realizan, ya que es-
te no hace parte de lo que se les estd ofreciendo, ellos
tendran poco tiempo para regresar de nuevo e iran don-
de alguien que si lo haga.

Nunca piense que el servicio o producto que hoy ofre-
ce es lo suficientemente bueno, ya que su cliente mafa-
na demandara servicio premium y seguira subiendo el
estandar continuamente.

Estrategias

Introducir productos nuevos en mercados muy com-
petidos resulta dificil para algunas empresas que co-
mienzan a surgir, o para aquellas que quieren ampliar su
portafolio de servicios.

Raymond Corey, un experto en mercadeo, sefiala en
un articulo que hace parte del libro "La esencia del Mar-
keting", que la estrategia de fijar precios de penetracion
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es bastante arriesgada y requiere definir previamente
unos criterios

Lograr el éxito con este esquema, en el caso de pro-
ductos nuevos, requiere del cumplimiento de cuatro pre-
misas:

El producto no debe tener defecto alguno que pueda
producirles insatisfaccion a los clientes ni costos altos
por recogerlo, repararlo o adaptarlo.

Debe existir la capacidad de produccién necesaria pa-
ra satisfacer la demanda prevista.

Debe haber canales de distribucion disponibles para
llegar a los clientes potenciales.

El producto no debe ser tal que les exija periodos lar-
gos de prueba a los clientes antes de poder adoptarlo,
esas demoras les dan a los competidores la oportunidad
de reaccionar. "

Continuemos con lo que habiamos dejado ...

Producto

Mejorar el producto, ponerle mas valor agregado.
Buscar como ponerle mas prestaciones. Buscar nuevos
productos. Ayuda el tener un portafolio de productos y
servicios mas amplio pues si bajan las ventas, esta se
pueden compensar con algo que no vendiamos y hoy si
vendemos. Vuelvo a decir: es cada vez mas necesario
tener un buen departamento de |+D, ingenieria y desa-
rrollo que genere muchos buenos productos que cum-
plan con lo que el cliente busca en una forma eficiente.
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Hacer productos vendibles y que resuelvan al cliente
sus problemas. Ser muy aterrizados pues si queremos
vender invendibles nos daremos contra la pared y sera
peor el remedio que la enfermedad

Subcontratar, haciendo que su produccién sea mas
eficiente y flexible. No querer hacer de todos. Es mejor
buscar quien hace bien las cosas y a mejor costo. Esto
es otra forma de generar empleo. Si las grandes empre-
sas desarrollaran mas proveedores estariamos mejor.
Se necesita que los "cacaos" de las empresas entiendan
esto y quieran hacerlo.

Resultados

Hasta ahora, han sido muy positivos. Hemos encon-
trado en la empresa como mejorar muchas cosas, pro-
cedimientos, mejor organizacion, mejor utilizacion de los
recursos. Hemos ido pasando la crisis sin tener que salir
de mucho personal. Estamos fortaleciéndonos para épo-
cas mejores, ya que hemos podido desarrollar nuevos
productos y nos hemos enfrentado al mundo globaliza-
do.

Este producto, que usted esta leyendo y que ya casi
termina ha generado algo de empleo adicional y mu-
chos, muchos comentarios positivos. Hay anécdotas de
todo tipo que alientan a seguir. Posiblemente también a
algunos les ha sacado alguna roncha, s6lo a uno que
otro por ahi, que me perdonen que ha sido con todo ca-
rifio.

Espero que esto que has leido te ponga a pensar en
muchas cosas que no tenias en pantalla, si encuentras
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una nueva esperanza, y renace en ti las ganas de luchar
sentiré que este trabajo valié la pena. No lo botes ni ar-
chives, a otro le puede servir.

iA luchar!

Hay un refran paisa: muertos pero no enterrados!
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Que tu vida no sea una vida estéril. -Sé util.- -Dgja
poso.- Ilumina, con la luminaria de tu fe y de tu amor.

Borra, con tu vida de apéstol, la sefial viscosa y sucia
gue dgjaron los sembradores impuros del odio. - Y enciende
todos los caminos de la tierra con el fuego de Cristo que lle-
vas en el corazon

Josemaria Escriva de Balaguer
Camino, N° 1
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