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			Elogios para Venta emocional 

			Cambia de perspectiva: pon tu corazón en las ventas vendiendo con ética y principios. Conviértete en un vendedor de alto 
rendimiento: vende con el corazón. Conviértete en un vendedor de alto rendimiento: vende con ética y principios

			“Venta emocional une la brecha existente entre la nueva ciencia de lo que son hoy en día las ventas y las realidades del cliente actual, altamente informado y abrumado, que exige y merece un 
enfoque de ventas más personal. La experiencia de Levitin es 
evidente en esta lectura al lograr una interesante combinación entre la neurociencia, el corazón y el humor,  mediante
 los cuales creó un poderoso recurso para todo el que 
desee tener éxito en las ventas”.
—Michael Brown, CEO, Hilton Grand Vacations

			“Si practicas solo una de las ‘verdades universales’ que propone Levitin, tendrás un éxito inmediato. Así que, ¡imagínate lo que ocurrirá si pones todas los diez en acción! ¡Observa los 
resultados! Será toda una proeza para quienes están interesados en vender, servir o vivir una vida más auténtica”.
—Shep Hyken, autor del bestseller de The New York Times, 
The Amazement Revolution

			“Shari es una gran oradora y escritora. Venta emocional está lleno de ingenio, sabiduría y humor. Esta es una lectura 
OBLIGATORIA para cualquiera que venda cualquier cosa”. 
—Patricia Fripp, ex Presidenta de National Speakers 
Association, entrenadora de ventas, oradora principal,
 entrenadora de discurso ejecutivo de CSP, CPAE

			“Se ha dicho que nada ocurre en este mundo hasta que se haga una venta. También se ha dicho que no existe nada más 
importante en la vida que las relaciones interpersonales. Shari
 combina maravillosamente estos dos conceptos. Yendo 
más allá del “cómo”, este libro se ocupa del “porqué” 
que solo los mejores vendedores entienden”. 
—Dan Baker Ph.D, Dan Baker Consulting, autor de 
What Happy People Know, conferencista,
 entrenador ejecutivo y consultor

			“En este libro Shari Levitin habla de eliminar las excusas y 
asumir la responsabilidad. Así que no hay excusas —adquiere este libro y asume la responsabilidad de tu éxito en el campo de las ventas.  Es un texto triunfador”. 
—Colleen Stanley, Presidenta de Sales Leadership,
 autora de Emotional Intelligence for Sales Success 

			“Venta emocional está lleno del ingenio, altruismo y humor 
característicos en Levitin. Sus fans se sentirán encantados y los líderes en ventas obtendrán nuevas herramientas eficaces y prácticas para incrementar sus ganancias y lograr clientes más satisfechos. Es refrescante ver una investigación respaldada por la ciencia, combinada con el corazón y la autenticidad. ¡Esta es 
una lectura oportuna y necesaria!”
—Fiona Downing, Vicepresidenta Senior, 
Developement and Operations, RCI

			“Venta emocional es una lectura imprescindible e imperiosa, 
—pero no pienses ni por un momento que es solo para los 
profesionales en ventas. Cualquier persona en el negocio de 
persuadir a otros se sentirá enriquecida 
por haber leído esta obra”.
 —Maria Margenot, Vicepresidenta Senior de Desarrollo de Ventas, Reclutamiento y Capacitación, Wyndham 
Vacation Ownership

			“Establecer confianza a través de la construcción de relaciones es fundamental, Sin embargo, esto es algo que los profesionales en ventas a veces olvidan. Shari destaca la importancia de establecer, mantener e incrementar la confianza entre compradores y 
vendedores brindándoles confiabilidad, honestidad e integridad. Con gran entusiasmo y emoción, Shari ofrece a sus lectores toda su sabiduría, ayudándoles a recordar su mensaje a través de cuentos, anécdotas y viñetas. Esa clase de 
sabiduría es transformadora.
 No me canso de recomendar Venta emocional”.
—Ken Allred, Fundador y CEO de Primary Intelligence

			“Venta emocional es brillante. El enfoque de Shari es fresco, divertido y práctico. Está lleno de ideas utilizables y muy pronto se convertirá en el nuevo método de venta para toda 
la industria turística”.
—Eric White, Director de Pacific Sun Marketing

			“Venta emocional es increíblemente poderoso y perspicaz. Todo profesional en ventas debe tener estas habilidades en su caja de herramientas. Este libro no solo te mostrará cómo cerrar más negocios, sino que renovará tu espíritu y tu propósito de vida”.
—Teniente Coronel Rob “Waldo” Waldman, MBA, CSP, CPAE, Your Wingman, Miembro del Salón de la Fama del Orador, autor del bestseller de The New York Times, Never Fly Solo

			 “¡Esta es una lectura fantástica! ¡Una bocanada de aire fresco en la formación actual en el mundo de las ventas! Plantea la 
conexión que debe existir entre el corazón, la dedicación y la comprensión de que, en el proceso de crear nuevos clientes y 
lograr que ellos se sientan felices durante los próximos años... este es el siguiente nivel de formación que necesitamos
 implementar desde ya en este campo. Es 100% efectivo”.
—Doug Saunders, Director de Proyecto Vida Vacations, México 

			“¡Shari es una estrella! Rara vez, leo completos los libros de
 negocios. ¡Pero este, lo leí de cubierta a cubierta!”
—Kathryn (Katie) Hoffman Abby, Decana Asistente, 
Divulgación Corporativa, Escuela de Negocios 
David Eccles de la Universidad de Utah 

			“Cuando se trata de vender, el corazón siempre influye más que la cabeza. En esta época, saber generar confianza como un 
vínculo de ventas emocional es un factor crucial del éxito. 
En este libro, Shari nos enseña cómo hacer 
precisamente eso. ¡Bravo!”
—Trish Bertuzzi, autora de The Sales Development Playbook 
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			Introducción

			Encontrando el balance entre el corazón y las ventas

			No recuerdo la fecha exacta en que ocurrió, pero nunca olvidaré aquella sensación. Después de enseñar durante cinco horas en un seminario de ventas para un cliente en México, estaba convencida de que había logrado enganchar a todo el mundo en el tema. Duré 15 años desarrollando un sistema como vendedora, y aunque era nueva en el negocio del entrenamiento, mi audiencia la estaba pasando bastante bien. Los asistentes se reían con mis historias y asentían sobre mis ideas. Y yo me sentía bien.

			Acababa de terminar de hablar sobre la importancia de las que yo llamo “preguntas de tercer nivel”, —preguntas que te llevan al “por qué” más profundo y emocional que yace detrás de las decisiones de compra de la gente. Y en ese momento, un vendedor al fondo de la sala levantó la mano.

			“Me gustan todo esto que estás enseñando”, comentó, “pero ¿el cliente sí se sentirá bien al ser manipulado por todas estas técnicas de ventas?”.

			El recinto entero se quedó en silencio.

			Nunca me habían hecho esa pregunta antes y esa posibilidad me cuestionó. Toda mi misión consistía en enseñarle comportamientos éticos al personal de ventas. Ese era el punto esencial de mi sistema: la construcción de una conexión auténtica.

			Hice mi mejor esfuerzo para lucir serena. Sin embargo, me sentí cualquier cosa, menos eso. ¿Sería que mi inexperiencia me estaba enseñando algo nuevo, o  que —y esta era la opción más espantosa— yo estaba enseñando técnicas que eran superficiales e incluso manipuladoras?

			Esa no era yo, ni tampoco era lo que quería ser. Así que, me detuve a analizar esa pregunta por un momento.

			“Déjame pensar en eso esta noche”, respondí. “Y lo discutiremos por la mañana”.

			Afortunadamente, esa noche fui invitada a cenar con los mejores vendedores que asistían al seminario. Un anciano se presentó como Apapacho.

			“¿Apapacho?”, pregunté. “No había oído ese nombre antes”.

			“Es un apodo”, explicó. Significa “consentidor” o “afectuoso”.

			Apapacho me contó un poco acerca de sus antecedentes; llevaba 25 años con la compañía, era uno de sus vendedores de más alto rendimiento y, sin embargo… 

			“Tengo una confesión que hacer”, manifestó. “Nunca he recibido entrenamiento formal en las ventas. Simplemente, amo a mis clientes. Soy un estudiante de la gente”. 

			Apapacho había conocido a muchos de sus primeros clientes cuando ellos estaban criando a sus hijos y los enviaban a la escuela primaria. Ahora, esos mismos chicos ya casi se iban a graduar en la universidad y estaban criando a sus propios hijos. Él había sido parte de sus vidas y hasta les enviaba tarjetas con fotos de sus tres perros en ocasiones espéciales como en las épocas de vacaciones o para el Día de Acción de Gracias, etc.

			“Para ellos, ¡supongo que solo soy Apapacho!”, agregó.

			En ese momento, supe que tenía mi respuesta para el hombre que estaba en la parte de atrás del salón de conferencias, y así, a la mañana siguiente, retomé la pregunta.

			—Quiero referirme a la pregunta de ayer”, dije. “Creo que tienes razón. Si, simplemente, utilizas las técnicas de ventas y, realmente, no te interesas, ni te conectas con tus clientes, titubearás. Sonarás poco auténtico e incluso, manipulador. De hecho, si esa es la única técnica que tienes para vender, deberías encontrar otra profesión”.

			El hombre que había hecho la pregunta asintió. Esa era la escueta verdad.

			“Pero ten cuidado de ir demasiado lejos en la otra dirección. Si todo lo que tienes es apapachos, afecto para tus clientes, y nunca usas técnicas sólidas, es probable que te vaya bien en las ventas, pero no tan bien como debería”, agregué antes de compartir mi gran descubrimiento de la noche anterior.

			“Cuando combinas técnicas probadas con apapachos”, proseguí, “ahí es cuando lograrás el verdadero éxito”.

			En esencia, este es un libro sobre el tema de la conexión humana. Se trata de cómo relacionarte basado en apapachos con tus clientes —y con todo el mundo que conozcas. Consiste en mostrarte cómo usar las habilidades ya probadas en el campo de las ventas, pero sin perder tu autenticidad.

			Una gran cantidad de libros te ayudará a maximizar tus ganancias y a sacar el máximo provecho de tus empleados. Libros así están llenos de técnicas para motivar e incentivar a tu fuerza de ventas, y tienen su lugar en el mundo.

			Sin embargo, este no es uno de esos libros.

			Este cambiará tu forma de pensar en cuanto a lo que significa poner tu corazón en lo que estás vendiendo. La filosofía propuesta en esta lectura cambiará tu forma de juego: es un cambio de perspectiva, un salto de fe que han dado muchos de los líderes más exitosos del mundo —en ventas, en política, en cualquier negocio—. ¡Da tú también ese salto!

			¿Qué significa tener tu corazón en las ventas? Significa vivir de una manera ética y de principios, por supuesto. Pero más que eso, implica preocuparte realmente por mejorar tanto la vida como los negocios de tus clientes. Se trata de comprender las necesidades y el comportamiento humanos; de utilizar esa comprensión para formar una conexión auténtica y no para tratar de lograr una venta rápida. Significa dejar espacio para escuchar de verdad en lugar de tener que soportar a tu posible cliente a lo largo de una cita para tratar de cerrar una venta. Es cuestión de escuchar la emoción que hay implícita detrás de sus palabras —y enfocarte en lo que estás escuchando. Y por encima de todo, significa vivir estos principios en cada aspecto de tu vida.

			Si estás en una posición de liderazgo, vender con el corazón aumentará la satisfacción laboral entre tus equipos de gestión y las fuerzas de ventas. Los equipos que venden con el corazón son más abiertos, más receptivos, más comprometidos y más dispuestos a hacer brillar sus pasiones y talentos.

			Introducción a 10 verdades universales

			Durante los últimos 20 años, mis colegas y yo hemos tenido la oportunidad de trabajar en muchas compañías de Fortune 500, con culturas empresariales envidiables, cuyos productos son superiores. En la etapa crucial del colapso del mercado, les ayudamos a las nuevas compañías inmobiliarias a mantener sus puertas abiertas y a recuperar su ventaja competitiva. También impulsamos los ingresos de los call centers enseñándo a los representantes de ventas sobre la sicología implícita detrás de sus guiones. Nuestros materiales de capacitación han mejorado la vida de cientos de miles de vendedores y jóvenes empresarios, desde nuevos reclutas hasta veteranos que desean dominar cada vez mejor su juego.

			He pasado mucho de ese tiempo preguntándome por qué vendedores que ofrecen los mismos productos y servicios, y siguen los mismos procesos, suelen tener resultados tan diferentes. ¿Por qué los vendedores de un mismo concesionario de automóviles, los agentes de bienes raíces en el mismo mercado y los vendedores de productos de software similares producen resultados tan diferentes? ¿Por qué un vendedor gana $50.000 dólares al año mientras que otro en la misma industria gana $400.000?

			Buscando respuestas a estas preguntas, hice mi tarea de estudiar a los mejores líderes en ventas y vendedores en varias industrias.

			Por cada persona que estudié, me pregunté: ¿qué dijo? ¿Qué no dijo? ¿Cómo lo hizo? ¿Tenía trucos secretos o mejores prácticas que podría compartir?

			La respuesta a todos estos interrogantes se redujo al hecho de que los vendedores con resultados superiores se caracterizan por un montón de diferencias que van más allá de los productos que venden y de las industrias en las que trabajan. Algunos se capacitaron académicamente y otros se formaron con base en su propia experiencia en el campo de batalla; unos son efusivos, mientras que otros son tímidos; unos crecieron en medio de la riqueza y otros tuvieron que luchar para abrirse camino desde abajo. Pero todos son iguales en algo muy importante.

			Más allá de saber qué decir y por qué decirlo, los vendedores estelares saben algo más; algo más profundo, más sutil y más perpetuo.

			Habla con vendedores exitosos y encontrarás que tienen un aspecto en común. Ellos, no solo involucran su corazón al conectarse con los demás, sino que también están muy conectados consigo mismos y con sus propios objetivos y sueños. En otras palabras, saben quiénes son y qué quieren de la vida. Independientemente de lo que venden, de donde viven o de quienes sean sus clientes, los vendedores con máximo desempeño son auténticos y están llenos de un sentido de propósito.

			Esta autenticidad es más importante hoy que nunca. Si nosotros como vendedores no procedemos con integridad, los clientes lo saben al instante. Los compradores de hoy, y estoy segura de que estarás de acuerdo en esta afirmación, son más astutos que nunca y se muestran cautelosos ante las presentaciones escenificadas y fraudulentas de ciertos vendedores. Una encuesta reciente de Gallup encontró que los clientes consideran a los profesionales en ventas, como agentes de bienes raíces, concesionarios de automóviles y representantes de telefonía, entre los menos éticos de todos los profesionales —solo los lobistas, —activistas de los grupos de presión— y los miembros del Congreso ¡se clasifican más abajo!

			He pasado la mayor parte de mi carrera desarrollando sistemas y diversos modelos y esquemas, pero nunca te diría que existe un método único para las ventas. Las personas son diferentes y complejas. Los productos son diversos. Y los mercados están en constante cambio. Y aunque no creo en soluciones únicas, lo que sí sé es lo siguiente:

			Existen algunas verdades poderosas sobre el comportamiento humano que aplican a todas las personas, en todas partes y en toda circunstancia. Son verdades que nos sirven no solo para conectarnos con los demás, sino también con nosotros mismos y con nuestros propósitos más profundos; que nos ayudan a hacer nuestro trabajo más eficaz y auténticamente, así como a llevar una vida más enriquecedora y satisfactoria.

			Los mejores vendedores saben cómo equilibrar el corazón y las ventas. También entienden que, a menos que realmente se conozcan a sí mismos, nunca se conectarán de verdad con sus clientes, ni con nadie. Ellos tienen muy claro el hecho de que lo que uno hace es importante, pero que es más importante lo que uno es.

			Todas estas verdades universales contribuyen al logro de ese equilibrio y para conectarnos más profundamente con nuestro yo auténtico.

			Por favor, no creas que he escrito este libro porque mi vida ha sido un desfile de premios y victorias o, por el contrario, de luchas, fracasos y dolor. Ha sido una combinación increíble y necesaria de ambos aspectos. Siempre he vivido mi pasión, he puesto mi corazón y mi alma en todo lo que he hecho. No siempre ha funcionado a mi favor, pero no tengo grandes remordimientos. Mi sincera esperanza es ayudarte a encontrar tu propósito en la vida o, quizás, a reavivar las pasiones que una vez impulsaron las decisiones que ya tomaste.

			Las ventas pueden ser un juego duro, que está lleno de rechazos, estrés y dudas respecto a uno mismo. Pero una vez que tus sueños sean más potentes que tus miedos, sabrás que tus recompensas son mucho mayores que tus luchas.

			Este libro y las 10 verdades universales que compartiré contigo constituyen una guía definitiva para vender más y vivir con mayor orgullo y propósito. Espero que lo encuentres emocionante, divertido, inspirador, auténtico y, sobre todo, lleno de corazón.

			Las 10 verdades universales

			
					El éxito comienza con el deseo de crecimiento. Los vendedores de alto rendimiento están de acuerdo en que deben tener la voluntad para asumir la responsabilidad de sus falencias, una profunda curiosidad por sus clientes y el mundo, y un enorme deseo de conocimiento. Ellos se han comprometido a utilizar lo que han aprendido a lo largo de su experiencia con el fin de seguir mejorando. Cuando tú tengas este “deseo de crecimiento”, no solo mejorarás tu historial de ventas, sino que también transformarás tu vida. 


					Las emociones impulsan la toma de decisiones. El deseo de ser amado, de crear cercanía, de verte bien, de sentirte bien, de ser recordado —incluso, de pertenecer— impulsa todas tus decisiones. Tu capacidad para descubrir los motivadores emocionales dominantes de tus clientes generará tu éxito.


					La libertad está fundamentada en la estructura. Los pilotos pasan por listas prevuelo de comprobación. Los tiradores de tiro libre desarrollan rituales que les ayuden a hacer el mismo tiro una y otra vez. Los panaderos se adhieren a las recetas comprobadas por el tiempo. Entonces, ¿por qué debería ser diferente en las ventas? Los profesionales que pertenecen al campo de las ventas y son altamente exitosos tienen un proceso que siguen vez tras vez. Parecerá poco intuitivo, sin embargo, la estructura produce la libertad de actuar con autenticidad y de crear una verdadera conexión.


					En las ventas, “no” nunca significa no. ¿Estás paralizado por el miedo? ¡Muy bien! Los mejores vendedores saben que, cuanto más miedo sienten, más importante será enfrentarlo. Lo que tienes miedo de hacer, debes hacerlo lo más pronto posible. Esa pregunta que tienes miedo de formular, formúlala. En este capítulo, veremos cómo “salir de las aguas pantanosas”. El fracaso es inevitable. La resiliencia es una habilidad de la vida que llenará tu alma y tu bolsillo.


					La confianza comienza con la empatía. La confianza nace de rasgos como la empatía, la integridad, la confiabilidad y la competencia. Tú necesitas estos cuatro rasgos, pero, si no te conectas a nivel empático, no tendrás la oportunidad para demostrar los otros tres. La empatía es el primer bloque de confianza. No es posible pretender tener empatía porque esta no se trata de cambiar la conversación hacia lo que tú quieres decir, ni tiene nada que ver con juzgar a tu cliente. Se trata de estar totalmente comprometido y presente ante las emociones de tu interlocutor.


					La integridad conduce al éxito. Una vez que cultivamos la verdadera empatía, nos resulta imposible mentir o engañar a nuestros clientes, o a cualquiera, incluyéndonos a nosotros mismos. La palabra “ventas” proviene de la antigua palabra inglesa que se utilizaba para “dar”. Esto implica que, cuando vendemos, debemos dar. Solo  mantendremos nuestra integridad y disfrutaremos de un éxito duradero cuando cultivamos rasgos honorables como la fiabilidad, la competencia y la integridad. Eventualmente, estos se convierten en parte de nuestro carácter.


					Lo que se puede decir, se puede preguntar. Cuando hacemos las preguntas correctas, descubrimos cosas de importancia. “Las preguntas para descubrir” revelan las necesidades de los clientes, dirigen sus pensamientos por el camino que nosotros elijamos, generan curiosidad y, en última instancia, los mueven a la acción. Estas preguntas crean una relación, generan compromiso y les ayudan a tus clientes potenciales a convencerse. Las preguntas bien elaboradas nos ayudan a ganar puntos sin tener que, ni siquiera, levantar la voz. Las buenas preguntas producen cambios. Las grandes preguntas pueden cambiar el mundo.


					El compromiso emocional precede al compromiso económico. La mayoría de los vendedores asume incorrectamente que puede crear un sentido de urgencia acudiendo al argumento de la escasez o apelando a la codicia. Pero, si las personas no quieren lo que ellos les están vendiendo, no les importará si solo quedan dos de sus productos o si están lanzando uno nuevo. (Quien quiera comprar un carruaje de caballos, ¡está a la venta solo hoy! ¡El paquete incluye algunas herraduras gratuitas!) En este capítulo veremos maneras de involucrar a los clientes utilizando historias y mostrando con urgencia que nuestros productos o servicios sí están conectados a aquello que los motiva.


					La persistencia vence la resistencia. Tan pronto como una perspectiva recibe resistencia, la mayoría de los vendedores tiende a bajar el precio, a modificar los términos de la venta o a cambiar la oferta. Pero la verdad es que, solo cuando un prospecto o un cliente están en un estado emocional receptivo, tú puedes cerrar la venta.
 Esta sección incluirá estrategias para mantener receptivos a los clientes y despejar sus objeciones más fuertes hasta descubrir cuál es la objeción real y final, que es la que te ayuda a cerrar más negocios y a mayor velocidad.


					 Lo negativo obstruye lo positivo. Día a día, en cada encuentro, tú tienes una opción: buscar lo positivo de cada persona o experiencia —lo que es valioso o productivo— o buscar lo que está mal. Cuando interactúes con tus asociados o con tus clientes, no busques razones por las que ellos no comprarán. Enfócate en  las razones por las que sí comprarán. ¡Lo que tú busques, eso es lo que encontrarás!


			

			La verdad sobre las verdades

			Después de un gran evento de capacitación que realicé hace unos años, un hombre mayor que se encontraba en la primera fila se me acercó y me dijo que había estado viniendo a mis seminarios durante años.

			“He escuchado todos tus CD”, comentó. “Veo tus DVD cada semana…”

			Sonreí, preguntándome qué sería lo que iba a decirme. Si alguien está viendo y escuchando constantemente acerca de mi trabajo, pensé que lo que querría manifestarme debía ser un gran halago, ¿no?

			Incorrecto.

			“Pero tengo que decirte”, continuó, “que tu entrenamiento no funciona”.

			¡Quedé impactada! No entendía por qué me decía esto, ni por qué, si no le funcionaban mis propuestas, me seguía escuchando.

			Pero sentí curiosidad, así que le pedí que me hablara un poco sobre su proceso y él me describió cómo vendía. Tuve que admitir que este era un estudiante serio de mi trabajo. (¡Vaya! ¡Este hombre conocía mi material mejor que yo!) Sonaba como si en realidad entendiera mi enfoque sobre las ventas. Estaba exponiendo todas mis ideas de manera correcta y cada una de sus preguntas era pertinente.

			Entonces, le pedí que me mostrara su presentación —y de repente el problema fue obvio.

			Desde el principio, era claro que algo faltaba. Él sabía con exactitud qué decir y qué hacer, sí, pero algo estaba interfiriendo con su habilidad para ejecutar todo el plan correctamente. Después de hablar un poco más, llegué al fondo de la cuestión. Resultó ser que, la verdad, él no creía en su producto y, lo que es más importante, carecía de compasión por sus clientes. A él no le importaba lo que decía y se proyectaba como una persona muy poco auténtica.

			Con frecuencia, me encuentro con un montón de vendedores que, aunque están llenos de conocimiento, obtienen pocos resultados; entonces, les digo lo mismo que le dije a este hombre:

			Quizá tienes conocimiento a nivel intelectual, pero eso no significa que sepas cómo ejecutarlo de manera efectiva.

			He estado practicando montañismo desde hace años. Y antes de cualquier ascenso, estudio la ruta y aprendo todo sobre el tipo de roca con la que me voy a encontrar. Pero, créeme, una vez que estás colgando de una cuerda a varios cientos de pies del suelo, comprendes que saber cómo hacer algo y realmente hacerlo son dos cosas muy diferentes. ¡Vaya si lo son!

			La única forma en que uno mejorará su desempeño es cerrando la brecha entre lo que sabe y lo que está haciendo.

			Puede que hayas leído el resumen de las 10 verdades universales y pensado: “Pero yo sé todo esto. Por supuesto que sé que se supone que tengo que construir confianza, hacer preguntas y asumir responsabilidad”.

			Pero he aquí la pregunta difícil: ¿realmente lo estás haciendo? ¿Y lo haces todas las veces o quizás la mayor parte del tiempo?

			Si no, ¿por qué no?

			Resulta que hay una muy buena razón.

			Enfrenta tus tendencias

			Al igual que otros animales, los seres humanos caemos en “modos predeterminados” cuando realizamos tareas difíciles —que incluso, preservan la vida—. Piensa en estos modos predeterminados como el camino de menor resistencia: hacer lo que implica la menor cantidad de trabajo o requiera el mínimo desgaste mental. El alce que visita nuestro patio trasero no se desvía tanto de su hábitat. ¿Por qué? Porque se necesita mayor esfuerzo para conseguir comida en otros lugares lejanos. La comida es abundante justo donde él está.

			Primero que todo, oí esto del “modo predeterminado” en mi clase de yoga Anusara. El instructor nos dijo que todos tenemos ciertas “tendencias” y las ponemos en práctica cuando no estamos muy enfocados. ¿Por qué? Porque son más fáciles de ejecutar. Nuestro cuerpo está naturalmente predeterminado hacia adoptar las posiciones más fáciles: encorvamos los hombros, descolgamos la cabeza o nos olvidamos de respirar de forma adecuada. Cuando realmente no estamos prestando atención, tendemos a pasar al modo predeterminado. Con el tiempo, en nuestro lugar de trabajo, estas tendencias terminan por conducirnos a un dramático bajo rendimiento.

			Existe una ciencia encargada de explicar el porqué. Los neurocientíficos han descubierto una parte del cerebro a la que ellos llaman “red de modo predeterminado”, la cual se vuelve hiperactiva cuando estamos en lo que se conoce como un “estado de reposo” 1.
 (En realidad, esa es una buena práctica para después del trabajo, durante una pausa o los fines de semana porque este tiempo de inactividad refresca el cerebro).

			Sin embargo, usar esta parte del cerebro cuando estás con un cliente potencial tiende a limitar tus habilidades de interacción. Para realmente conectarte, debes “salir” de este estado. Necesitas tener tu atención 100% presente para vender con integridad y autenticidad. No obstante, de alguna manera, este estado de descanso es hacia donde todos nos retiramos cuando estamos distraídos.

			Todos tenemos tendencias predeterminadas por superar. Son todos estos comportamientos repetitivos o destructivos —por lo general, inconscientes— los que nos impiden hacer una venta. A veces, cuando estamos cansados o distraídos, se pronuncian más. Sin embargo, los modos predeterminados toman control por otras razones que, para explicarlas de forma resumida, yo utilizo el acrónimo “HELL” (infierno, en inglés). 

			¿Caíste en el infierno (HELL) de las ventas?

			H = (Habits) Hábitos 

			E = (Ego) Ego

			L = (Lack of knowledge) Falta de conocimiento 

			L = (Laziness) Pereza

			Hábitos

			Hacemos muchas cosas por simple hábito. Muchos veteranos de ventas son culpables del hecho de practicar algún mal hábito. De repente, tú también has estado haciendo algo mal durante tanto tiempo que no logras ver cómo esta práctica causa estragos en tu rendimiento: o es una acción tan sutil que no distingues que dicho comportamiento es en realidad un obstáculo.

			Charles Duhigg escribe en The Power of Habit que, cuando realizamos repetidamente incluso actividades cotidianas (como cepillarnos los dientes, preparar nuestro café de la mañana o parquear el carro), formamos patrones neurológicos2. Cuanto más repetimos un comportamiento, más reforzamos ese hábito. Por ejemplo, si somos crueles todos los días, nos convertimos en personas desagradables; si no escuchamos a la gente, nos volvemos egoístas; cuando enfatizamos todo el tiempo, nos volvemos testarudos. Como dice el refrán, “somos lo que hacemos repetidamente”. Con el tiempo, tanto los buenos como los malos hábitos se van haciendo más fáciles de ejecutar.

			Los hábitos son una parte natural del ser humano. El problema, por supuesto, es cuando nos quedamos atascados en aquellos hábitos que nos perjudican. La buena noticia es que, si somos conscientes de ellos, todos tenemos la capacidad de cambiarlos. Si nos enfocamos en disciplinarnos para sustituir viejos comportamientos por otros nuevos, lograremos cambiar lo que hacemos y, en última instancia, nosotros mismos terminaremos convirtiéndonos en otras personas.

			Ego

			De acuerdo con una investigación realizada por David Mayer y Herbert M. Greenberg, los buenos vendedores tienen la necesidad de conquistar3. Este tipo particular de impulso del ego nos da la capacidad de desear grandeza, de decir: “Voy a ser el número uno y ganaré una gran ascenso”.

			Sin embargo, el otro aspecto del ego nos impulsa tanto a meternos en el juego de la culpa como a pasar por alto nuestra responsabilidad por una venta perdida. Un ego exagerado nos impide aprender y crecer a medida que surgen nuevas tecnologías o cuando el cliente nos exige un tipo o nivel de interacción diferente.

			He oído a muchos vendedores justificando su pobre desempeño citando un estudio reciente que muestra que, hoy en día, el tiempo de atención promedio de las personas se ha reducido de 12 a 8 segundos4. ¡Dicen que los peces de colores tienen un mayor tiempo de atención que las personas! Si no me crees, ve a la tienda de mascotas más cercana y haz un concurso que consista en mirar fijamente a un goldfish. Si eres como la mayoría de la gente, le apuesto mi dinero al pez.

			El problema es el siguiente: en lugar de aceptar su incapacidad para retener la atención de un cliente, muchos vendedores prefieren sacar excusas para justificar su bajo rendimiento en vez de encontrar maneras de mejorar.

			Parafraseando al gurú de la escritura creativa Robert McKee: tú no tienes un problema con tu capacidad para captar la atención; lo que tienes es un problema de “falta de interés”5. No es que nuestros clientes no estén prestando atención. Simplemente, no nos están prestando atención a nosotros. En otras palabras, no estamos reteniendo su atención. Si alguna vez has visto una serie de televisión como Mad Men, House of Cards o Game of Thrones, estoy seguro de que estarás de acuerdo en que les prestas más atención a los episodios que a tu cajón de calcetines. Cuando vendes, ¿eres tú Kevin Spacey en House of Cards o eres tan intrigante como un cajón de calcetines? ¡No dejes que tu ego te robe tu capacidad para asumir tu responsabilidad por tu nivel de rendimiento!

			Y aunque te suene parecido al Dr. Phil, aquí va otra pregunta: cuando pierdes una venta, ¿analizas de qué maneras podría haber hecho un mejor trabajo? ¿O eres rápido para culpar a las circunstancias externas? ¿Qué tan dispuesto estás a buscar, aceptar y combatir esos hábitos que te están reteniendo?

			Falta de conocimiento

			Esta podría ser la razón más común por la cual los nuevos vendedores sucumben a sus tendencias negativas: ellos, simplemente, no saben cómo hacer mejor las cosas. Tal vez no han aprendido cuales son los pasos de su proceso de ventas, no dominan el conocimiento de sus productos o no tienen suficiente experiencia para superar y neutralizar las objeciones más comunes que se les presentan.

			¿Es la falta de conocimiento del producto o del mercado culpa del gerente o del vendedor? A veces, es difícil determinar dónde termina la responsabilidad de una persona y comienza la de otra, pero los vendedores de alto rendimiento saben que, si carecen de conocimiento, deberían buscarlo. Si no estás recibiendo suficiente información de tu gerente, haz preguntas; busca información de otras fuentes; niégate a ser conformista. Tú no naciste para ser el vendedor promedio. No pienses ni por un momento que triunfarás al justificar tu falta de éxito en el hecho de que no eres un “vendedor nato”. Como dijo el fallecido, gran entrenador de ventas y motivador, Zig Ziglar: “Miré en el periódico esta mañana y un enorme grupo de vendedores había muerto, pero no vi que naciera ni uno solo”6.

			¿Los grandes vendedores nacen o se hacen? Ni lo uno ni lo otro. Los grandes vendedores son luchadores del mundo de las ventas que se comprometen a superar sus tendencias negativas hasta vencerlas y así llegar a ser grandes.

			Pereza

			Cuando hablo de pereza, no quiero decir que preferimos estar acostados en una silla de patio bebiendo una margarita (aunque podríamos) o viendo capítulos repetidos de Leave it to Beaver y My Three Sons. A lo que me estoy refiriendo es a esos momentos de pereza en que no estamos comprometidos deliberadamente, cuando no estamos dando lo mejor de sí mismos.

			Ninguno de nosotros es inmune al señuelo de la pereza. ¿Cuántas veces has hecho promesas como “voy a trabajar en la mañana”, “no beberé esta noche” o “hoy voy a llamar a cinco referidos”
 —solo para caer en una excusa que justifique porqué mejor empezarás mañana?

			Pero la pereza crónica termina teniendo un precio muy alto. Una de mis colegas, llamémosla Karen, duerme hasta las 9:00 cada mañana y sale de la oficina a las 5:00 de la tarde; sin embargo, durante los últimos 20 años, me ha estado diciendo: “Levitin, vives para trabajar. En cambio, yo trabajo para vivir”.

			Karen tiene reglas, —bastantes reglas—. Ella se niega a trabajar horas extra, a responderles a los clientes que necesitan servicio, a pedir el consejo de un mentor. Como resultado, vive de sueldo en sueldo y cuando nos reunimos, me dice: “¡Si tuviera tu dinero! ¡Eres tan afortunada!”

			Yo no le digo que la suerte tuvo poco que ver con lo que tengo. Tampoco le digo que tuve que entrenarme a mí misma para evitar la dilación y comprometerme a permanecer enfocada incluso cuando quería abandonar el barco. ¿Por qué no le digo nada de eso?

			Porque ella está demasiado comprometida con su propia mediocridad como para escuchar lo que tengo que decirle.

			Los vendedores que fracasan por pereza no se preparan para las reuniones con sus clientes, toman atajos en sus procesos de ventas y, a menudo, se ponen a la defensiva cuando un cliente les hace una objeción. El cliente no los está atacando, pero la pereza puede hacer que los perezosos tomen opiniones inocentes como si fueran afrentas personales. El cliente solo está tratando de aprender o entender algo. Sin embargo, si se entera de que eres demasiado impaciente para responder a sus preguntas, tú mismo lo estarás guiando a ir a hacer negocios con alguien más.

			Los vendedores mediocres tienen otro vicio: son adictos a las multitareas. Siempre están revisando sus cuentas de correo electrónico, Facebook y Twitter bajo el disfraz de multitarea, a pesar de que la ciencia nos ha demostrado que lo cierto es que no hay tal cosa. Según el autor y neurocientífico Dan Levitin (soy su orgullosa hermana), “la multitarea es una ilusión diabólica. Cuando las personas piensan que hacen multitareas, lo que en realidad están haciendo es cambiar de una tarea a otra a gran velocidad. Y aunque parecemos estar haciendo mucho, lo irónico es que las multitareas nos hacen evidentemente menos eficientes”7.

			¿Por qué? Porque estamos desviando nuestra preciosa y limitada atención de lo que más importa (¡nuestros clientes!) a lo que menos importa (lo que nuestra hermana escribió ayer sobre sus vacaciones y su desayuno en la playa).

			Si no estás desempeñándote al nivel que te gustaría, pregúntate si de verdad les estás prestando atención a tus clientes y a tu trabajo o si más bien no estarás deslizándote hacia un mundo de fantasía y llenando tu tiempo de inactividad haciendo cosas que desgastan tu energía.

			Culpamos a nuestros clientes por no prestarnos atención, pero ¿quién acaba de perder el concurso de mirar fijo con el pez de colores?

			Si alguna vez te has encontrado en una situación de ventas en las que te sientes bajo el Efecto HELL, ¡felicitaciones! Eres humano. Caer en comportamientos de modo predeterminado es una parte natural de estar vivo y tal vez sea imposible eliminar por completo estas tendencias.

			Sin embargo, nuestro objetivo es involucrar nuestro corazón al proceso de ventas, ir más allá de la mera interacción y lograr una conexión verdadera con los clientes. Recuerda: esta capacidad no solo nos hace más efectivos vendedores, sino que también aumenta nuestra satisfacción en cada área de nuestra vida. Los comportamientos de modo predeterminado nos desarraigan del momento presente —y es solo en este instante cuando tenemos la oportunidad de lograr el mayor impacto y experimentar la mayor alegría.

			¿Qué tendencias predeterminadas tienes?

			Ahora, sé brutalmente honesto contigo mismo. ¿Cuáles son esos comportamientos en modo predeterminado que te perjudican? Aquí hay una lista corta:

			
					Escuchar un problema del cliente y de inmediato tratar de resolverlo en lugar de tratar de descubrir por qué es ese un problema para él.

					Darle demasiada información al cliente.

					Venderle características del producto o servicio que no son importantes para él.

					Hablar demasiado durante el proceso de descubrimiento o en el cierre.

					No involucrar a todos los encargados de la toma de decisiones.

					Hacer que tu oferta suene demasiado buena para ser cierta.

					Exagerar los beneficios del producto… Solo esta vez.

					Decirle al cliente cómo funciona tu producto en lugar de explicarle cómo se sentirá cuando lo tenga y lo use.

					No prepararte antes de tiempo y limitarte a improvisar.

					Decirle al cliente que sus opciones, socios o forma de hacer las cosas están equivocados para hacer ver que tu solución parezca superior.

			

			Y luego, está el mayor defecto de todos: 

			
					¡No escuchar, ni trabajar ante todo para descubrir los motivadores emocionales del cliente!

			

			Ahora, pregúntate: ¿A cuáles tendencias soy más propenso? Y cuando caigo en el modo predeterminado, ¿en cuál de las características de las ventas HELL normalmente incurro: en el hábito, en el ego, en la falta de conocimiento o en la pereza?

			Tener una comprensión básica de tus tendencias te ayudará a obtener el máximo provecho de este libro. Por lo tanto, reserva ahora mismo un tiempo para pensar y descubrir en qué modos predeterminados incides. Después de todo, hasta que estemos dispuestos a admitir que tenemos un problema, no podremos resolverlo.

			Es tu turno: haz una lista de las tendencias destructivas que te gustaría abandonar.

			Ahora que conoces la verdadera fuente de tus luchas en el campo de las ventas, es hora de ver lo que empezarás a hacer al respecto. Encontrarás esas sorprendentes respuestas en el próximo capítulo.

			* Los nombres y los detalles de identificación de muchas de las personas y empresas que aparecen en el libro se han cambiado para proteger su privacidad.
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			El éxito comienza con 
el deseo de crecimiento

			Verdad universal #1: los mejores vendedores tienen en común su voluntad para asumir la responsabilidad de sus falencias, su profunda curiosidad por sus clientes y el mundo, y su deseo de dominio. Ellos se comprometen a utilizar lo que han aprendido sobre sus procesos para seguir mejorando. Cuando domines esta “ecuación de crecimiento”, no solo mejorarás tu historial de ventas, sino que también transformarás tu vida.

			Cuando tenía unos 30 años, oí hablar de una oportunidad de ventas en Marriott. Afortunadamente, fui contratada, ya que fue allí donde conocí a mi primer mentor de ventas. El orador motivacional y autor Marcus Buckingham, que estuvo vinculado con la Organización Gallup, dijo una vez: “La gente no deja su trabajo, deja líderes”1. En cuanto a mí, me quedé y prosperé con Marriott gracias a un hombre: Greg Willingham. Greg creció en el negocio de la finca raíz y fue lo que los bostonianos llaman “un chico astuto”. Fue por Greg que logré ascender escalones en Marriott hasta convertirme eventualmente en la vendedora de mayor rendimiento para luego seguir ayudando a liderar al equipo superior en ventas de la empresa.

			Eso no quiere decir que trabajar para Greg fue fácil, —todo lo contrario. No debía haber ningún desorden en su sala de ventas. Las reuniones de ventas comenzaban cada mañana a las 8:00 a.m. en punto. Si no estabas en tu asiento al comienzo de la reunión, no tenías clientes ese día. ¡Así era! ¡Sin rodeos! La razón de tu tardanza no importaba. Un día, una compañía de bulldozers golpeó el Subaru de mi colega en el momento en que él se estaba parqueando en el estacionamiento.

			¡No importó!

			Greg no estaba interesado en las razones. “Contrato a los mejores vendedores que existan”, dijo. “No quiero pasar mi tiempo escuchando excusas”.

			Greg me enseñó la lección más valiosa de mi carrera: los tres objetivos de cualquier cita de ventas:

			
					Hacer que el cliente se sienta mejor con respecto a ti y a tu empresa que antes de conocerte.

					Hacer una venta.

					Si el cliente no compra, averigua cuál fue la verdadera razón para que la venta no ocurriera. Luego, aprende de ella, acepta la responsabilidad y no vuelvas a cometer el mismo error. 

			

			La tercera regla es la que me ha parecido la más importante y, a menudo, la más dolorosa. En el momento en que empieces a asumir, realmente, tu responsabilidad por tus acciones, sentirás el dolor de los fracasos con mayor agudeza que antes. Pero también aprenderás de cada experiencia y así nunca volverás a cometer las mismas equivocaciones. Esta disposición a mirar tus errores requiere de tu curiosidad. Las personas más exitosas que he encontrado no tienen miedo a decir: “Sí, me equivoqué, pero ¿qué hice mal? ¿Cuál es la lección? ¿Qué debo hacer para mejorar?” Ellas saben que no recuperarán una venta perdida, ni arreglarán un error ya cometido, pero se comprometen a cambiar su comportamiento la próxima vez.

			¿Cómo? Dándoles un buen vistazo a sus hábitos y siendo lo suficientemente vulnerables para admitir lo que les está funcionando y lo que no. La voluntad de aprender y crecer es la que conduce a la verdadera maestría. 

			La ecuación de crecimiento

			La responsabilidad, la curiosidad y la maestría forman la que yo llamo “la ecuación del crecimiento” —y los vendedores de alto desempeño entienden y practican esta verdad universal.

			¿Por qué es un compromiso con el crecimiento un componente tan necesario del acto de vender con el corazón? Porque, cuando adquirimos responsabilidad, atraemos a la gente en lugar de alejarla. El aumento de la curiosidad crea relaciones más auténticas. Al dominar las técnicas de ventas, vivirás en el momento presente con tus clientes y estarás atento a sus necesidades y emociones.

			Trabaja en estos tres aspectos y tus conexiones será más profundas y tu cheque de pago será más grande. Por supuesto, primero hay que creer que este tipo de crecimiento es posible.

			Adquiere el compromiso de crecer  —y rodéate de otros que hayan hecho lo mismo.

			Durante años, pensé que las habilidades de venta eran algo con lo que uno nace o no nace. Pensé que mis talentos, al igual que mi cabello negro y rizado, eran una parte invariable de la vida.

			En su bestseller, Mindset: The New Psychology of Success, Carol Dweck, Profesora de Stanford Business School, presenta una poderosa manera de ver el éxito. Los estudiantes de alto rendimiento poseen más que inteligencia y talento. Además, todos ellos tienen un compromiso frente al crecimiento y al aprendizaje continuo.

			Dweck dice que la gente tiene uno de dos tipos de “mentalidad” que ejercen un impacto poderoso en cómo cada uno conduce su vida2. El primer grupo —al que pertenecen las personas con mentalidad fija— cree que sus cualidades y habilidades son estáticas. Piensa que hay un límite a sus talentos básicos y nada puede cambiar eso. Como resultado, siente una urgencia profunda por buscar la aprobación de los demás.

			Todos conocemos gente que está atascada en una mentalidad fija. Dicen cosas como:

			
					No soy bueno en matemáticas.

					No recuerdo los nombres de las personas.

					No soy un vendedor innato.

					No entiendo de tecnología.

					¡No me interesa la política!

					Nadie me encuentra atractivo.

					No soy del tipo atlético.

			

			Esto se debe a que aquellos con mentalidad fija no sienten curiosidad por aprender más y a menudo no hacen el esfuerzo de convertirse en maestros en sus campos de acción; se esconden detrás de una falsa bravuconería y tratan de enmascarar sus deficiencias en lugar de intentar superarlas.

			Por otra parte, las personas con mentalidad de crecimiento creen que sus cualidades básicas “son habilidades que se pueden cultivar a través del trabajo y la persistencia”3. Este tipo de personas se siente energizado por el aprendizaje y se revitaliza ante la idea de superar el fracaso. Para ellas, la vida es un viaje cuyo propósito es recolectar nueva información, hacer nuevas conexiones, pedir retroalimentación constructiva y aprender de lecciones dolorosas.

			La pasión por autoexigencia es el sello distintivo de aquellos que poseen una mentalidad de crecimiento.

			Un ejemplo perfecto de alguien con una mentalidad de crecimiento fue Benjamin Franklin. El propósito de su vida fue el automejoramiento. Con siete hermanos y siendo hijo de un pobre fabricante de velas, Franklin recibió menos de dos años de educación formal y, sin embargo, se convirtió en uno de los intelectuales más ricos y respetados del siglo XVIII4.

			Desde temprana edad, Franklin leyó todo lo que pudo. Amaba el conocimiento que hallaba en los libros y en 1727 formó un club llamado “The Junto”, un foro estructurado para discutir y debatir temas intelectuales y mundanos con otros miembros del club.

			Aprender sobre el mundo era obviamente importante para Franklin, pero también lo era pasar tiempo con otros pensadores y líderes de la comunidad que se sintieran tan curiosos y comprometidos con el aprendizaje como él.

			Piensa por un momento en las personas de las que te rodeas: ¿son gente que te inspira y alimenta tu energía o que, simplemente, te desgasta?

			Mi (ex) amiga Cindy siempre tuvo un problema de salud, un problema con su ex marido o una queja sobre su madre. De alguna manera, me convirtió en su tablero de resonancia y en su cantinera, escuchándole sus sangrientas historias en medio de muchas botellas de vino. Por desgracia, Cindy nunca hacía nada acerca de su situación. Prefería quejarse a buscar ayuda terapéutica y optaba por la victimización en lugar de la optimización. Cuando por fin me di cuenta de que no había nada que yo pudiera hacer para ayudarla hasta que ella misma empezara a ayudarse, nos separamos.

			La próxima vez que te encuentres atrapado en una mentalidad fija, piensa en lo que podrías hacer para salirte de tus esquemas y aprender de tus errores. Piensa en los colegas y amigos que se esfuerzan por mejorar y pregúntate si estás pasando el tiempo suficiente con ellos, ayudándose a crecer mutuamente. Este compromiso con el crecimiento y los vínculos que formas con otros colegas con mentalidad de crecimiento prepararán el camino para que triunfes dominando la ecuación de crecimiento.

			Responsabilidad

			En uno de mis talleres de consultoría, empecé la primera sesión saludando a cada vendedor por su nombre. Todos respondieron con la misma alegría.

			Todos, menos uno.

			En lugar de saludar, Linda se apresuró a buscar excusas para justificar por qué no estaba teniendo suerte con las tareas del día anterior.

			“Los prospectos son terribles”, dijo. “No compran”. La segunda mañana, hizo lo mismo.

			“¡Buenos días!”, exclamé. “¡Qué gran día!” Pero nunca fue un gran día para Linda.

			“¡Estos conceptos no son acertados!”, balbuceó. 

			¿Quién hace eso?, me preguntaba interiormente. “¿Quién culpa a todos y a todo menos a sí mismo por su falta de ventas?

			De hecho, mucha gente. Muchos vendedores culpan a las circunstancias externas por su falta de éxito. Pero, cuando hacemos esto, estamos erosionando nuestras propias fuerzas.

			Todos hemos conocido a personas que, de forma crónica, culpan a los demás —personas reactivas que autolimitan su capacidad de tomar el control de su vida. Los vendedores reactivos son fáciles de detectar. Ellos usan frases como:

			
					No puedo evitarlo.

					No tenían el dinero.

					Es culpa del mercado.

					No tengo tiempo.

					Nunca obtengo suficiente apoyo.

			

			A menudo, la gente con tendencia crónica a buscar culpables teme por su seguridad en el empleo —y por buenas razones. Tomemos a Linda, por ejemplo. Su organización tenía más de 500 vendedores que trabajaban juntos en la misma oficina. Cada mes tenían premios para los tres mejores vendedores. Linda nunca había estado cerca de la cima; de hecho, ella estaba siempre entre los 10 últimos puestos con peores resultados.

			Pero algo interesante ocurrió durante el curso del seminario. Las técnicas que yo estaba compartiendo comenzaron a resonarle en su interior y, dos semanas después, pasó del puesto #125 de su equipo al puesto #2. Cuando ya casi era el momento de anunciar los premios, me di cuenta de que Linda estaba en el fondo del salón, en una pequeña silla marrón, escribiendo febrilmente en una agenda amarilla.

			Le pregunté qué estaba haciendo.

			“Escribiendo mi discurso”, dijo. “Voy a compartir con todos lo que hice para ganarme el segundo puesto”.

			La felicité por mejorar su récord de ventas, pero también le dije lo que les digo a los vendedores de todo el mundo:

			No podemos tomar la gloria de ser grandes si no aceptamos la responsabilidad cuando no lo somos.

			Recuerda: Linda no se culpaba a sí misma por ser la #125 en la lista —ella estaba culpando a los clientes. Así que, aunque yo estaba encantada de felicitarla por su victoria, le advertí que ella tenía que estar igualmente dispuesta a asumir la responsabilidad la próxima vez que los clientes no estuvieran comprando.

			Los vendedores de alto rendimiento nunca culpan a los factores externos por su falta de éxito. Ellos saben que, incluso como veteranos, pueden pasar de tener un gran mes, donde todo el mundo compra, a uno donde no logran venderle nada a nadie. Lo intentan todo, pero ni siquiera convencen a su perro de ir a dar un paseo. Como escribe Eric Greitens en su libro Resilience: “Si bien el miedo puede ser tu amigo, las excusas son casi siempre tu enemigo. Frente a elegir la opción entre la acción esforzada y las excusas fáciles, la gente elige a menudo las excusas… La excelencia es difícil. Las excusas son seductoras”5.
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