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Prefacio


Los principios que estás a punto de leer los han probado y comprobado las personas más exitosas del mundo durante muchas décadas, si no es que siglos.


Como verás, aunque su ejecución requiere de esfuerzo y atención constantes, en realidad no son difíciles de entender. El problema es que pocas personas están dispuestas a hacer este esfuerzo y, por ende, pocas personas tienen éxito.


En los primeros dos capítulos del libro se describen dos de las habilidades más importantes que podrías desarrollar: la comunicación y la negociación. Tu capacidad de comunicarte con otros con claridad es fundamental no solo para tu felicidad, sino también para tu supervivencia, y cuando digo “capacidad de comunicarte” no solo me refiero a darte a entender, sino también a entender a los otros. La capacidad de negociar, o sea, de pedir lo que quieres y obtenerlo, es igual de relevante en todas las áreas de la vida.


A partir del tercero, los capítulos se enfocarán en las habilidades y las cualidades que se requieren para tener éxito empresarial, es decir, para poder crear un negocio y beneficiarse de él. En este libro descubrirás que casi todos pueden lograrlo, solo se requiere dominar las habilidades y principios que exploraremos aquí en detalle. Entre ellos se encuentran obtener el capital que necesitas para empezar, así como apalancar las habilidades de los otros para obtener beneficios al mismo tiempo que les ayudas a obtener ganancias también.


Asimismo, aprenderás en detalle que, a final de cuentas, los negocios dependen de saber vender y de convencer a otras personas de que tu producto o servicio es deseable y resolverá algún problema que tengan o satisfará al menos uno de sus deseos. Aquí aprenderás los puntos más delicados de la venta, no solo en persona, sino también a través de los anuncios y la publicidad.


Por último, aprenderás a tener éxito financiero a través de los bienes raíces, paso por paso e incluso si no cuentas con dinero para empezar. Aprenderás a apalancar el DOP, es decir, el dinero de otras personas, y a construir un modesto imperio inmobiliario.


No importa cuál sea tu situación ni tus ambiciones, el conocimiento que adquirirás en estas páginas te mostrará el camino hacia una mayor felicidad y éxito en tu trabajo y en todas las otras áreas de tu vida. Estás a punto de embarcarte en una aventura emocionante y rentable.
















Capítulo 1


El delicado arte de la comunicación


La habilidad de comunicarte es tal vez la más importante que puedes desarrollar, ya que 85% de tu éxito en el trabajo y en tu vida personal es producto de tu capacidad de comunicarte e interactuar de manera eficaz con otras personas.


Existen dos formas de comunicación: la interpersonal y la intrapersonal. La comunicación interpersonal incluye todas tus interacciones con los demás, en tanto que la intrapersonal incluye tus interacciones contigo mismo. En este momento puedes empezar a hacer una gran cantidad de cosas para mejorar la calidad de tu comunicación; puedes, por ejemplo, comenzar a trabajar contigo mismo. Tú comunicas lo que eres, y lo que eres lo determina en gran medida tu sistema de creencias, así como el concepto que tienes de ti mismo. Por esta razón, todas las interacciones humanas se producen de adentro hacia afuera.




Tú comunicas lo que eres.







La importancia de la imagen de uno mismo


El aspecto más determinante en tu comunicación interpersonal es lo que sucede en tu mente. La ley de la expresión dice que todo lo que se cree se expresa. Tu concepto de ti mismo es la suma de todas las creencias e ideas que tienes sobre ti, las cuales se forman como resultado de todas las decisiones, elecciones y acciones que has tomado desde que eras pequeño. Ahora que eres adulto, no crees lo que ves, más bien, ves lo que crees. Dicho de otra forma, lo que ves es lo que eres. Tu personalidad colorea y crea los matices de todos los sucesos del mundo que te rodea, en especial tus interacciones humanas. El factor que más determina la forma en que hablas, caminas, te comportas y experimentas a otras personas es la manera en que te programas mentalmente.


Tu imagen de ti mismo, es decir, la manera en que te ves y piensas en ti, se conforma de tres elementos: 1) la manera en que te ves; 2) la manera en que te ven los otros; 3) y la forma en que crees que los otros te ven.


Tu autoestima se basa en cuánto te agradas y te respetas a ti mismo. Cuando tu autoestima es elevada, sueles tener una imagen de ti mismo bien integrada, o sea, la forma en que te ves, la forma en que crees que los otros te ven y la forma en que en realidad te ven son la misma. En este caso, casi no hay o simplemente no existe conflicto ni desacuerdo entre las distintas imágenes y, por lo tanto, casi no hay conflicto o desacuerdo entre tú y los otros.


Otro de los aspectos de tu comunicación intrapersonal es cuán bueno crees ser en lo que haces, es decir, si cuantificas tus logros de manera concreta, con hechos u objetos palpables. A esto se le llama eficacia personal o autoestima basada en el desempeño.




Cuando te agradas y te respetas a ti mismo, y además sabes que eres bueno en lo que haces, sueles disfrutar de una autoimagen positiva que a las otras personas les resulta reconocible de inmediato. A medida que te desarrollas y mejoras en lo interior, la calidad de tus relaciones con los otros también mejora de forma automática y sin esfuerzo.


Debido a lo anterior, el impacto que tu diálogo interno permanente tendrá en la calidad de tu comunicación será mayor que el que pueda tener cualquier otro factor. La ley de la expectativa dice que cualquier cosa que esperes con confianza tenderá a convertirse en una profecía autorrealizada. El doctor Robert Rosenthal de la Universidad de Harvard demostró en repetidas ocasiones que nuestras expectativas tienen un poderoso impacto en los resultados que obtenemos. Cuando los padres o los maestros esperan que los jóvenes tengan un buen desempeño, este suele ser mejor de lo que sería si quienes los rodean no tuvieran dichas expectativas. Con frecuencia, cuando los amigos, jefes u otras personas que respetamos nos dicen que creen que somos capaces de hacer ciertas cosas y de tener éxito, su confianza puede superar a nuestro propio escepticismo y hacer que nos vaya mejor de lo que creíamos posible.




Cualquier cosa que esperes con confianza tenderá a convertirse en una profecía autorrealizada.





De manera similar, las expectativas que tengas respecto a ti mismo y tus habilidades tendrán un impacto enorme en la manera en que te comportes y en que la gente reaccione con relación a ti. Una de las cualidades más identificables de un ser humano exitoso es su permanente actitud de confianza en lo que se espera de sí mismo, es decir, espera, desde mucho antes, que las cosas salgan bien. Esto implica buscar de forma continua lo bueno en la gente y en las situaciones. Siempre que conozcas a alguien y tengas la expectativa de agradarle y de que te agrade, la probabilidad de que ambas cosas sucedan aumenta de forma dramática. Si esperas ser exitoso, agradarles a otros, ser popular, ser escuchado y disfrutar de tus relaciones personales con los otros, rara vez te sentirás decepcionado.


Las afirmaciones positivas pueden resultar útiles para programar tu mente para el éxito. Puedes, por ejemplo, decir cosas como: “Tengo muchas ganas de que se lleve a cabo la reunión” o “Sé que todo saldrá bien”. Al repetirte a ti mismo estas afirmaciones con entusiasmo y convicción, tu mente subconsciente se pone a trabajar para que tus acciones y tus reacciones sean congruentes con estos pensamientos dominantes. Esta rápida técnica de afirmación la puedes aplicar antes de una cita, una llamada de ventas, una entrevista importante o incluso antes de una charla o conferencia. Funciona casi siempre.


La visualización creativa


La visualización creativa es otro ejercicio que sirve para mejorar tu comunicación intrapersonal, la calidad de tu personalidad y los mensajes que te envías a ti mismo. El espejo o la imagen mental interior de ti mismo que siempre llevas contigo es el factor determinante de tu eficacia al tratar con otros.


Esta autoimagen la puedes mejorar si, de manera repetida, proyectas en la pantalla de tu mente una imagen de ti mismo teniendo tu mejor desempeño posible. Cada vez que visualizas y le imprimes emoción a la imagen de un evento exitoso, ya sea real o imaginario, tu mente subconsciente la acepta como una orden, o sea, como las instrucciones para operar. Luego se pone a trabajar y modifica tu confianza en ti mismo, tu entusiasmo, lenguaje corporal, tono de voz y expresión facial. Con el tiempo, si se repite de manera incesante, este tipo de visualización se fija y se convierte en una parte natural y espontánea de tu personalidad. Es decir, desarrollas el hábito de tener una actitud mental positiva.


Todos empezamos en la vida con un complejo de inferioridad. En nuestros primeros años nos vemos pequeños, indefensos y vulnerables. Si, además de eso, durante ese tiempo nos vemos sometidos a una crítica destructiva por parte de nuestros padres, tenderemos a crecer sintiendo que no somos tan buenos o competentes como los demás. Los hombres y mujeres más exitosos y populares también experimentan sentimientos de inferioridad al crecer, pero los superan gracias a una labor ardua y duradera. No es fácil cambiar tu concepto de ti mismo ni tu personalidad, pero si te fijas como meta mejorarlos y te pones a trabajar en ello, lo lograrás sin lugar a duda.


En mi niñez y mi juventud fui muy impopular, tanto, que pasaba casi todo el tiempo solo. Me metía en problemas en la escuela, y ni los maestros ni los otros niños querían tener que ver conmigo. Nunca me invitaban a las fiestas y prácticamente ninguna chica quería que la vieran a mi lado. En mi intento por agradarles a los demás, decía y hacía cosas que me parecían correctas, pero terminaban siendo justo lo contrario. Abría mi bocota en clase, interrumpía para hacer comentarios de sabelotodo y me comportaba de tal forma que terminé teniendo muy pocos amigos. Durante mucho tiempo tuve que trabajar en mí mismo para comprender por qué mi personalidad se había desarrollado de esta forma y de qué manera podría cambiarla.


Tal vez lo más importante que me sucedió fue que aprendí a establecer metas y a cumplirlas. A medida que desarrollé la noción de mi propio valor con base en el logro, comencé a agradarme y a respetarme más a mí mismo, y, poco después, también empecé a simpatizarles a otras personas. Tú también puedes desarrollar una personalidad fuerte, positiva y agradable que te permita disfrutar del éxito, la felicidad y el placer que producen las relaciones profundas, solo necesitas fijarte este propósito como meta y trabajar en ti mismo todos los días, todo el tiempo.




Casi todo lo que obtenemos es resultado de nuestra capacidad de interactuar de manera eficaz con los otros.





La comunicación interpersonal


Casi todo lo que obtenemos es resultado de nuestra capacidad de interactuar de manera eficaz con los otros, por eso tu habilidad para comunicar tus ideas de tal forma que quieran ayudarte será esencial para todo lo que quieras lograr. Los comunicadores hábiles siempre llegan a la cima de todos los campos y profesiones.




La mejor herramienta de comunicación es tener una actitud mental positiva.





Tal vez la mejor herramienta de comunicación sea contar con una actitud mental positiva. Por encima de cualquier otro hábito, mantener tus conversaciones positivas y optimistas te ayudará a agradarles a más personas, a que te acepten y a que te hagan sentir bienvenido en más lugares. La alegría de tener una autoimagen positiva y una noción profunda del valor de ti mismo te rodeará como una cálida luz y desencadenará respuestas favorables en las personas que conozcas. Todos los estudios que se han realizado indican que a la gente eficaz y respetada la describen con la palabra agradable. Si los otros consideran que eres una persona agradable, te abrirán todo tipo de puertas y se sentirán ansiosos de ayudarte y colaborar contigo.


En el campo de la psicología, a este tipo de comportamiento se le llama mirada positiva incondicional y significa mantenerse optimista y apoyar a quien lo necesite sin importar lo que digan los otros. Los psicoterapeutas saben que la clave para ayudar a sus clientes a superar sus problemas consiste en establecer una relación en la que el paciente se sienta tranquilo y seguro. Solo cuando una persona se siente aceptada por completo puede hablar y empezar a trabajar en su problema. Si el cliente está enojado o molesto, el psicoterapeuta responde con empatía y lo apoya; si el cliente critica o ataca a otra persona o situación, el psicoterapeuta se niega a enredarse en las emociones negativas, solo asiente, sonríe y le permite que se desahogue y exprese sus sentimientos, incluso lo anima a hacerlo. Por todo esto, trata de verte a ti mismo como lo haría un psicoterapeuta o un buen amigo o amiga.


Muchas personas no son buenas para comunicarse porque su ego está tan afectado por la interacción con su interlocutor que se olvidan de él o ella; están tan preocupadas por sí mismas que solo usan a los otros como cajas de resonancia. En realidad no les interesa escuchar la situación del otro, solo buscan la oportunidad de expresar sus propios sentimientos y opiniones.




A medida que desarrollas tu autoestima y la aceptación de ti mismo, te preocupas menos por ti y te interesas más en los otros.







Por suerte, a medida que desarrollas niveles más elevados de autoestima y te aceptas más a ti mismo, de forma natural te preocupas menos por ti y te interesas más en los otros. Una manera en la que puedes acelerar este desarrollo es actuando: finge que la otra persona te resulta fascinante. Si finges que alguien más te parece interesante durante un periodo indefinido, esa persona se abrirá y te revelará hechos de su vida que, en realidad, te resultarán muy atrayentes. En menos de cinco minutos de fingir interés en otra persona estarás absorto en lo que te diga y comparta contigo. Este es uno de los secretos de las relaciones humanas extraordinarias: si les das la oportunidad de hablarte sobre su vida, casi todas las personas que conozcas te parecerán fascinantes. Si sacas a tu ego del camino y permites que se exprese el ego del otro, te convertirás en un excelente comunicador en muy poco tiempo.


Malentendidos y ruido


Hace poco, el presidente de una empresa muy grande me dijo que 99% de los problemas en su organización eran producto de comunicación deficiente o incompleta. En mi trabajo como asesor para cientos de empresas, nunca he encontrado una en la que los ejecutivos y el personal no sintieran que la comunicación no pudiera mejorarse. Creo que esto sucede en la mayoría de las familias y las relaciones interpersonales.


Al analizar el proceso real de comunicación es fácil ver por qué surgen los malentendidos. Si quieres comunicarte con otra persona tienes que concebir la idea que deseas transmitir y codificarla en palabras que luego envías en forma de mensaje. El mensaje puede ser verbal, en persona, por teléfono o de forma escrita. La otra persona debe entonces decodificar o traducir tu mensaje para comprender el significado de lo que estás tratando de expresar.


De manera similar, el receptor concibe una respuesta en forma de pensamiento, la codifica en palabras y te envía un mensaje que, a tu vez, recibes y descifras. Este proceso tiene lugar incluso en las conversaciones más sencillas. ¿Acaso hay algo más simple?


Hay muchos factores que pueden provocar una distorsión del mensaje, les llamamos ruido. Es como el ruido o la interferencia que a veces escuchas en una línea telefónica o en la radio cuando estás cambiando de estación. Hay varios tipos de ruido. El ruido físico se refiere a factores del ambiente físico como el humo del cigarro, la radio, la televisión, el tráfico, los niños llorando, un avión volando cerca, un automóvil que pasa o cualquier otro factor que pueda interferir con la clara recepción de un mensaje. Si el ruido te rodea, si estás cansado o te sientes incómodo, si en la habitación hace demasiado calor o frío, se te dificultará concentrarte en lo que dice la otra persona.


Luego tenemos lo que se denomina ruido fisiológico. El ruido fisiológico es lo que sucede dentro de una persona durante la comunicación. Puede ser que sufra de fatiga o esté enferma, tal vez le duela un diente o se sienta inquieta porque tiene un problema. Quizás el mensaje la moleste o la haga ponerse a la defensiva. Es posible que le agrades o no, que te respete o no; quizá lo que digas le parezca interesante o no. Imagina tratar de comunicarte con alguien a quien le duele un diente y acaba de discutir con su jefe y, además, no está interesado en particular en el tema del que hablas. ¿Ves cuán fácil es que la comunicación se rompa?


Por otra parte, también están las diferencias entre los significados verbales y los no verbales. El doctor Albert Mehrabian, especialista en comunicación, dice que solo 7% del mensaje se encuentra en las palabras, el resto se reparte de esta forma: 38% en el tono de voz y 55% en el lenguaje corporal y en los gestos no verbales que acompañan al mensaje. Los humanos somos muy sensibles a los dos tipos de señales: verbales y no verbales, y si el lenguaje corporal y el tono de voz contradice las palabras, solemos no creer en ellas. En una conversación telefónica, por ejemplo, el tono de voz se transforma en, quizá, 85% del mensaje. Cuando el mensaje se transmite por completo por teléfono, incluso una pausa o vacilación se convierte en parte esencial de la comunicación.


Además de estos factores, existe el problema del significado de las palabras. A veces, una elección correcta o incorrecta de palabras puede tener consecuencias esenciales y abarcadoras. De acuerdo con el diccionario Merriam-Webster, la lengua inglesa tiene unas 470 000 palabras. Asimismo, existen 14 000 significados para las 500 palabras más comunes que usamos en la vida cotidiana. ¿Nos queda ahora duda de por qué hay tantos malentendidos?


Dicen por ahí que Dios nos dio dos oídos pero solo una boca y que debemos usarlos en la misma proporción: debemos escuchar el doble de lo que hablamos. Esta es la clave para ser un buen comunicador. Para asegurarte de que el mensaje que envíes sea el que el receptor reciba y que el mensaje que recibas sea el que el remitente haya previsto enviarte, debes hacer dos cosas. Primero necesitas aceptar cien por ciento la responsabilidad, no solo de ser comprendido, sino también de comprender al otro. Stephen Covey recomienda que primero trates de entender y que, solo después de entender, trates de darte a entender. Tenemos tantas ganas de que los otros nos comprendan, que soslayamos la importancia de entenderlos a ellos. Cuando primero intentas entender a la otra persona, aumentan las probabilidades de comunicar las palabras correctas de la manera correcta, y de con ellas generar en el otro el deseo de entenderte también.




Primero trata de entender y, solo después de entender, trata de darte a entender.





Lo segundo que necesitas hacer para ser un buen comunicador es aprender a ser más sensible, no solo con las palabras, sino también con el significado que la otra persona podría asignarles. Necesitas tener cuidado con los mensajes verbales, pero también con los no verbales. Escucha con toda tu capacidad de entendimiento para asegurarte de que lo que escuches y lo que digas sea lo mismo.


Formas de no escucha



Los mejores comunicadores no son necesariamente grandes oradores, pero sí deben ser excelentes escuchas. Se calcula que los directores, los ejecutivos y los líderes invierten hasta 50% de su tiempo en escuchar a otros individuos y, sin embargo, la mayoría de las personas son malas para escuchar, o sea, son lo que llamamos no escuchas. Estas personas cometen el error de pensar que están escuchando, pero en realidad solo están realizando uno o más ejercicios de lo que se conoce como no escucha.


Debido a que la no escucha es la razón principal de los malentendidos y las dificultades en la comunicación, es necesario estar consciente de las distintas formas en que uno puede no escuchar y asegurarse de no caer en ninguna de ellas, ya que, como veremos a continuación, suelen ser engañosas..




La primera forma de no escucha es la pseudoescucha o escucha falsa. La pseudoescucha es una imitación de la escucha real. El pseudoescucha da la impresión de estar prestando atención, te mira a los ojos, asiente y sonríe en el momento indicado, incluso podría responderte a veces, pero detrás de esa apariencia de interés sucede algo distinto por completo. Los pseudoescuchas usan una fachada amable para disimular sus pensamientos y el hecho de que estos no tienen nada que ver con lo que está diciendo su interlocutor. A menudo, el pseudoescucha te ignora porque en su mente hay algo más importante que lo que le estás diciendo. Como los pseudoescuchas a veces se aburren o creen que ya les dijiste con anterioridad lo que estás tratando de comunicarles, “silencian” tus comentarios en su mente. Por la razón que sea, pseudoescuchar es una falsificación de la comunicación que, sin embargo, se hace evidente para la otra persona en muy poco tiempo.


La segunda forma de la no escucha es la monopolización del escenario. Al monopolizador solo le interesa expresar sus ideas, no le importa lo que tengan o quieran decir los demás. Te permitirá hablar de vez en cuando, pero solo para recobrar el aliento, y luego usará tus comentarios como pretexto para seguir hablando o evitar que escapes. Los monopolizadores de escenario no sostienen conversaciones, más bien, dan un discurso y aprovechan la oportunidad para dominar a otros con su verborrea.


La tercera forma de no escucha es la escucha selectiva. Los escuchas selectivos solo responden a la parte de tu discurso que les interesa y rechazan todo lo demás. A menos de que hables de algo que les interese de manera específica, solo te “silencian” en su mente y piensan en otras cosas. La escucha selectiva es una forma de escucha egoísta porque al escucha solo le interesa ella o él mismo.




Otra forma de la no escucha es la escucha aislada. Los escuchas aislantes evitan los temas de los que preferirían no hablar. Solo dejan de escucharlos o de reconocer que los estás mencionando. Si les recuerdas un problema o hablas de algo con lo que no quieren lidiar, asentirán con la cabeza, te responderán y enseguida ignorarán lo que acabas de decir.


La escucha defensiva es una forma de no escucha en la que el escucha toma comentarios inofensivos que haces y los transforma en un ataque personal. Una persona con una mala autoimagen o con baja autoestima con frecuencia encuentra en los comentarios más casuales críticas o señalamientos respecto a su comportamiento, y eso la hace reaccionar de manera defensiva, es decir, ataca “de vuelta”. Esto les sucede en particular a los hombres y las mujeres demasiado sensibles, quienes, a lo largo de sus años formativos, se vieron sometidos a una gran cantidad de crítica destructiva.


Otra forma de no escucha es la emboscada. El individuo que típicamente embosca es una persona que escucha lo que dices, pero al mismo tiempo está buscando la oportunidad de atacarte o de mostrar su desacuerdo contigo. Este tipo de personas buscan las diferencias entre lo que dices y su punto de vista. Cuando encuentran incluso el dato contrastante más insignificante en tu discurso, de inmediato lo utilizan para contraatacar.


La última forma de no escucha es la escucha insensible. Quienes escuchan de forma insensible no se esfuerzan por entender lo que la otra persona está tratando de decir, solo toman sus palabras al pie de la letra sin tratar de interpretar los sentimientos subyacentes. Por desgracia, este tipo de insensibilidad suele ocurrir con frecuencia en las relaciones románticas entre hombres y mujeres.


Casi todas las personas han cometido de vez en cuando el error de convertirse en no escuchas o de escuchar de manera deficiente. Si tu objetivo es ser un comunicador excelente, es necesario que cobres conciencia de las razones que provocan la tentación de, o la tendencia a no escuchar, y que le prestes toda tu atención a la gente cuando te hable.


Por qué no escuchamos


Una de las razones por las que no escuchamos como podríamos es la sobrecarga en los mensajes. Es muy posible que la mitad del tiempo que estás despierto o despierta la pases recibiendo mensajes verbales de jefes, amigos, compañeros de trabajo, familiares, vendedores u otras personas. Al mismo tiempo, el internet, la radio, la televisión, las revistas y los periódicos te bombardean con mensajes comerciales. Debido a esta sobrecarga, a menudo simplemente permites que tu atención vague para darte un respiro.


La preocupación es otra de las razones por las que no siempre escuchas con atención. A veces estás tan ensimismado en tus preocupaciones personales que te cuesta trabajo prestarle atención a alguien más, y por eso solo realizas los movimientos de la pseudoescucha: asientes con la cabeza, sonríes y finges estar prestando atención cuando, en realidad, tu mente está a kilómetros de distancia.


Otra de las razones por las que la gente escucha de manera deficiente es la diferencia en la cantidad de palabras que puedes entender y la cantidad de palabras que la otra persona usa al hablar. Tu mente puede entender un discurso con un índice de 600 palabras por minuto y la persona promedio habla a una velocidad de entre 125 y 150 palabras por minuto. Esto significa que cuando la otra persona está hablando, a ti te sobran tres cuartos del tiempo para pensar en otras cosas. Tu atención puede empezar a errar hacia otros temas mientras todavía aparentas estar escuchando y, de hecho, es posible que continúes asimilando la mayor parte del discurso de la otra persona. Controlar tu atención y concentrarte en los distintos niveles de significados contenidos en las palabras de la otra persona exige una disciplina tremenda, sin embargo, la recompensa es una comunicación de mayor calidad que hace que valga mucho la pena hacer el esfuerzo.




A menudo no escuchamos porque sentimos que hablar tiene más ventajas que escuchar.





A menudo no escuchamos porque sentimos que hablar tiene más ventajas que escuchar, nos parece que podemos ganar más si hablamos porque eso nos da la oportunidad de controlar los pensamientos y las acciones de la otra persona. Con frecuencia sentimos que eso nos permitirá obtener la admiración, el respeto o la simpatía de los otros. Creemos que si hacemos bromas, damos consejos o les decimos a otros todo lo que sabemos sobre un tema en particular, les agradaremos o los impresionaremos. En cambio, sentimos que si solo nos quedamos callados, si hablamos muy poco, pensarán que no tenemos nada valioso que decir. Por si eso fuera poco, a diferencia de lo que sucede cuando escuchamos, hablar nos da la oportunidad de liberar energía. Es decir, expresarnos frente a otros y hablar de las cosas que nos interesan o nos afectan de manera directa nos provee un gran placer. Por desgracia, hablar mucho puede llevarnos al punto en que nos enamoramos de nuestra propia voz y seguimos hablando sin preocuparnos por las necesidades de los otros en el marco de una conversación.


Por último, a menudo no escuchamos con atención porque no hemos recibido el entrenamiento necesario para hacerlo. Uno de los errores más comunes consiste en creer que escuchar es como respirar, que lo hacemos de manera natural por el mero hecho de estar vivos. Pero la verdad es que escuchar es una habilidad muy parecida a la de hablar: aunque todos lo hacen, muy pocos lo hacen bien. Aprender a escuchar de forma competente puede ser la habilidad que más te ayude en tus relaciones y tu carrera profesional por encima de cualquier otra.




A la gente no le importa cuánto sepas, hasta que no averigua cuánto te importa algo.





Amistad y empatía


Hay un proverbio que dice que a la gente no le importa cuánto sepas hasta que no averigua cuánto te importa algo. La clave para escuchar bien es el factor de la amistad, es decir, las personas quieren y necesitan agradar, pero no permitirán que alguien más influya en ellas hasta sentirse convencidas de que ese alguien es su amigo.


El factor de la amistad tiene como base las tres C: cuidado, cortesía y consideración. Los mejores comunicadores suelen ser sensibles con los otros y proyectar una actitud de cuidado o empatía respecto a sus pensamientos y preocupaciones. Todos necesitamos sentirnos valorados; en cuanto esta conexión se establece entre dos personas, la comunicación se produce y fluye de manera natural. Estoy seguro de que recuerdas varias experiencias en las que sentiste una conexión instantánea con alguien, en que pudiste hablar sobre distintos temas con naturalidad y espontaneidad durante un largo rato en el que, además, experimentaste agrado y satisfacción.




Los buenos comunicadores crean este tipo de experiencia de una manera más rápida y sencilla con una mayor cantidad de personas. Esto se logra cuando haces a un lado tu preocupación por ti mismo y enfocas tu atención en la otra persona. Tal vez la mejor forma de forjar y mantener relaciones de gran calidad sea aplicando la escucha empática, es decir, escuchar para ayudar. Según un dicho, todas las personas que conocemos llevan a cuestas una carga muy pesada. Con esta forma de escucha puedes animarlas a hablar de sus problemas e inquietudes, luego puedes ayudarles a resolver sus problemas por sí mismas. A menudo, lo que más necesita una persona es una buena caja de resonancia, el hecho de que alguien la escuche y le ofrezca respuestas adecuadas podría ayudarle a sacar sus propias conclusiones. De hecho, buena parte de la psicoterapia moderna se basa en la idea de que, si se establece una relación adecuada de escucha, el paciente será capaz de curarse a sí mismo.




Tal vez la mejor forma de forjar y mantener relaciones de gran calidad sea aplicando la escucha empática.





El problema de los consejos


Cuando alguien menciona que tiene un problema, lo más natural es ofrecerle consejos antes que nada. Se ha dicho que la proclividad a dar consejos es universal, pero no te preocupes, la proclividad a ignorarlos también es universal. Sin importar cuán buenos o bien intencionados sean, la gente rara vez sigue los consejos de otros, de hecho, es muy común que no quiera consejos en absoluto. Lo que la mayoría de las personas desean es la oportunidad de hablar de sus problemas con alguien en quien confían para luego resolverlos por sí mismas.


Si vas a ofrecer consejos, necesitas asegurarte de cumplir con tres requisitos:




	Asegúrate de que lo que vas a aconsejar sea correcto. Que algo te haya funcionado a ti no quiere decir que le funcionará a alguien más.


	Asegúrate de que la persona que pide tu consejo esté en verdad dispuesta a aceptarlo. A veces te dará la impresión de que alguien te pide que lo aconsejes a pesar de que planea hacer algo distinto de todas maneras.


	Asegúrate de que la otra persona no te culpará si tus consejos no le funcionan. Debes aclararle que, aunque tal vez le estés sugiriendo algo, la elección le corresponderá a ella y será su responsabilidad.





Ejercicio para entrar en acción


Aquí tienes un ejercicio para actuar: selecciona a una persona, a la más importante en tu vida. Trata de ser un o una buena escucha con esa persona. Entrénate y prepárate para estar consciente de sus palabras y de los sentimientos detrás de ellas. Ve si puedes desarrollar un entendimiento más profundo de cómo se siente y por qué. Asimismo, observa las interacciones de los otros, incluyendo la calidad de la comunicación o la falta de esta. Nota los problemas que surgen cuando la gente no se comunica con claridad o no escucha con atención. Sobre todo, trabaja en tu habilidad para comunicarte con tu cónyuge, tus hijos, tu jefe, tus compañeros de trabajo y tus amigos. Observa la diferencia que marca esto en tus relaciones y en la calidad de todo lo que haces.


Cuatro tipos de personalidad


Si estudias cómo piensa y responde la gente, puedes aumentar de forma dramática la probabilidad de influir en ella y de lograr que haga lo que tú quieres. Se ha realizado una enorme cantidad de investigaciones en torno a los distintos estilos de personalidad y las maneras de pensar y responder. Los investigadores han determinado que existen dos escalas de comportamiento, las cuales dividen las personalidades en cuatro tipos básicos.
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La primera escala de comportamiento opone a los introvertidos con los extrovertidos. Las personas introvertidas son calladas e introspectivas en sus interacciones y comportamiento. Los extrovertidos son expresivos y desenvueltos en sus pensamientos y sentimientos.


La segunda escala opone la personalidad orientada a los otros con la personalidad orientada a las tareas. Las personas orientadas a los otros se enfocan en la gente, la hacen el centro de su vida y actividades. A las personas orientadas a las tareas les preocupa más llevar a cabo el trabajo que el impacto que su comportamiento pudiera tener en otros.


Al combinar estas dos escalas obtenemos los cuatro estilos básicos: la personalidad sociable o amigable; la personalidad analítica o intelectual; la personalidad del impulsor o director, y la personalidad del individuo expresivo o sociable.


Quienes tienen personalidad sociable o amigable son introvertidos o indirectos para expresarse, pero también están sumamente orientados hacia las otras personas. A estos individuos suelen preocuparles mucho los sentimientos, son sensibles y su principal motivación es llevarse bien con los demás. Las personas amigables se sienten atraídas a áreas en las que las profesiones permiten ayudar a otros, y a hablar y relacionarse de manera personal e individual con los demás: son maestros o maestras, enfermeros o enfermeras, psicólogos, consejeros o trabajadores sociales.


Si tratas de venderle una idea a una persona amigable, necesitarás destacar el hecho de que esta podría beneficiar de manera positiva sus relaciones con la gente, permitirle ser más feliz, sentirse mejor y llevarse mejor con los otros. Las personas amigables le asignan un valor elevado al trabajo en equipo y a la aceptación.


Si trataras de venderle una casa a una persona amigable, tendrías que destacar que posee un diseño hermoso que permite socializar. Tendrías que insinuar que la familia podría reunirse en tal o cual lugar, que los niños podrían jugar y sentirse muy felices gracias a la disposición de las habitaciones, y que a los amigos y los parientes les impresionaría el diseño y la estructura. No obstante, tendrías que ser delicado al presionar y expresarte. Las personas amigables toman sus decisiones con lentitud y se toman mucho tiempo para pensar las cosas.




El segundo tipo de personalidad es el de los intelectuales o analíticos. Esta persona es indirecta, se enfoca en las tareas y lo que le preocupa son los detalles. Los individuos analíticos no son extrovertidos ni se sienten orientados hacia las personas, pero les enorgullece hacer las cosas bien, de hecho, llegan a ser fastidiosos respecto a la precisión y la pulcritud. El estilo de personalidad intelectual o analítica se encuentra con más frecuencia en las áreas de contabilidad, teneduría de libros, ingeniería, administración, programación informática y otras áreas que requieren atención al detalle.


Cuando lidies con individuos intelectuales o analíticos, notarás que siempre hacen preguntas incisivas y enfocadas en los detalles. La mejor manera de persuadir a este tipo de persona es respondiendo a sus preguntas de manera completa y con hechos y cifras exactas. Si trataras de venderle algo a una persona analítica, tendrías que responder a preguntas sobre especificaciones técnicas y de desempeño, condiciones del precio y detalles ínfimos. Cuando lidias con este tipo de persona debes enfocarte en mantenerte reservado y ser muy preciso con la información.


El tercer estilo de personalidad es el del impulsor o director. El impulsor es extrovertido y está muy orientado hacia las tareas. Lo que más le interesa a esta persona son los resultados, realizar el trabajo de manera eficiente, eficaz y al costo más bajo posible. Al impulsor, las otras personas involucradas le interesan muy poco o nada. Uno encuentra impulsores en áreas en las que se requiere de una dirección clara, suelen ser empresarios, supervisores, jefes de cuerpos de bomberos, vendedores, entrenadores o atletas. A menudo, su determinación por obtener resultados los hace parecer agresivos e insensibles con los otros.


Cuando trates de influir en alguien con personalidad de impulsor, concentra tus argumentos en los resultados que está tratando de obtener. Estas personas suelen ser impacientes con los detalles y quieren tener un resumen de la situación lo antes posible. En lugar de armar argumentos elaborados con una gran cantidad de hechos, cifras y especificaciones, necesitarás ir al grano porque eso es lo que hace sentir cómodas a esas personas y porque, si lo que les presentes les resulta lógico desde su perspectiva, siempre orientada a los resultados, tomarán sus decisiones rápido.


El cuarto tipo de personalidad es la del individuo expresivo. Estas personas son a la vez extrovertidas y sociables, están orientadas hacia la gente. Los expresivos suelen tener energía desbordante y una gran personalidad. Hablan rápido y usan sus gestos y emoción para interactuar con otros. Los expresivos también se sienten orientados a los logros, están muy interesados en sí mismos y en sus logros. Para persuadir a este tipo de individuo, concéntrate en sus logros y hazle comprender que, si sigue tus recomendaciones, logrará aún mayor reconocimiento.


La persona más persuasiva es la que puede usar los cuatro estilos, es decir, la que es flexible al momento de lidiar con las distintas personalidades. Los comunicadores mediocres suelen empeñarse en tratar a todas las personas de la manera que ellos mismos piensan y actúan. En cambio, antes de siquiera tratar de persuadir a alguien o influir en él o ella, los comunicadores excelentes se toman algo de tiempo para analizar las respuestas de la persona con quien tratan, así como su motivación e intereses. En realidad es bastante sencillo desarrollar esta flexibilidad, solo necesitas desacelerar al comunicarte, observar y escuchar con atención a la otra persona. Los buenos comunicadores son excelentes escuchas, desarrollan un tipo de sensibilidad que les permite ser más eficaces al tratar de obtener la cooperación de otros.






Las primeras impresiones son duraderas.





Otro factor importante para influir en los otros es el poder de la sugestión. La regla básica en este caso es que todo cuenta, es decir, todo lo que hagas o dejes de hacer tendrá un impacto en la decisión de la otra persona de cooperar contigo o no.


Las primeras impresiones son duraderas, lo que significa que uno nunca tiene una segunda oportunidad de crear una primera buena impresión. La gente te juzga desde los primeros segundos que te conoce. En los primeros 30, su opinión sobre ti se forma y se consolida. En apenas unos instantes, las personas te pueden catalogar de una manera particular y, una vez que se han formado una opinión, es muy difícil que la cambien. En cuanto uno llega a una conclusión respecto a una persona o situación, tiende, de manera natural, a buscar información que refuerce dicha conclusión y, al mismo tiempo, a ignorar la información que la contradiga.


Por todo esto, es importante que prepares con meticulosidad las primeras impresiones que darás, en especial en lo referente a tu forma de vestir, tus accesorios, postura, aseo personal, lenguaje corporal, tono de voz y actitud. Porque todo cuenta. Si vas a realizar una presentación importante o a conceder una entrevista, te desempeñarás mejor si utilizas técnicas de programación mental. La más eficaz entre ellas es el ensayo mental. Cierra los ojos e imagínate a ti mismo en la situación, visualízate calmado, confiado, relajado y en control total. Visualiza a la otra persona respondiéndote de manera positiva y constructiva, genera la emoción precisa que se produciría en una entrevista o presentación exitosa, y luego siente lo que coincidiría con una imagen de éxito.






Usa el ensayo mental: visualízate calmado, confiado y relajado.





En cuanto tengas esta imagen mental y hayas permitido que la emoción correspondiente te inunde, podrás relajarte y dejar que todo el proceso se establezca en tu mente subconsciente. A partir de ese momento, tu subconsciente ajustará tu comportamiento, lenguaje corporal, discurso, emociones y acciones para que sean congruentes con la imagen que usaste para programarlo.


Reciprocidad y obligación


En años recientes se ha realizado una buena cantidad de investigaciones respecto a los factores que influyen en la gente para que se comporte como lo hace. Me parece que es bastante útil estar al tanto de algunos de estos factores para ser más eficaz al tratar de encaminar el comportamiento de las otras personas, de tal suerte que te favorezca.


El doctor Robert Cialdini de la Universidad Estatal de Arizona identificó varios factores de influencia o “detonadores” que hacen que la gente responda de manera favorable de inmediato, incluso si antes de la interacción no tenía ningún interés en la propuesta. Estos factores los puedes aprovechar todo el tiempo en las ventas, la mercadotecnia, las negociaciones y las relaciones. Si estás al tanto de ellos, podrás aprovecharlos para beneficiarte de manera personal, pero también para reconocer cuando la gente los use para influir en ti.


De acuerdo con el doctor Cialdini, el factor más fuerte de influencia es el concepto de reciprocidad y obligación. Los humanos estamos estructurados psicológicamente para que, cada vez que alguien haga algo por nosotros, nos sintamos obligados a actuar de forma recíproca. Cada vez que alguien nos hace un favor, sentimos que les debemos un favor a cambio; cuando alguien nos hace una concesión, nos sentimos obligados a hacerle una también. En el marco de una relación, el “toma y da” positivo se basa en este principio tácito y ampliamente aceptado.




Los principales factores de influencia




	Reciprocidad y obligación


	Compromiso y coherencia


	Prueba social


	Agrado


	Ethos, pathos y logos


	Poder


	Momento oportuno


	Autoridad


	Escasez










El factor más fuerte de influencia es el concepto de reciprocidad y obligación.





La reciprocidad es tan poderosa que, al usarla de manera consciente, puedes hacer que una persona cambie 180 grados y, a veces, en solo unos segundos.


Hay tres formas de reciprocidad.




	Reciprocidad psicológica. Si, por ejemplo, reconoces a una persona por su inteligencia, también te reconocerá por tu inteligencia, así que siempre busca maneras de activar el poder de la reciprocidad psicológica. A todos les agradan los cumplidos. Los cumplidos sinceros suelen activar el deseo de ser recíproco, y esto hace que la gente sienta el deseo de cooperar contigo y ayudarte a lograr tus metas y objetivos.


	
Reciprocidad emocional. Si haces a otra persona sentirse bien respecto a sí misma, ella se sentirá obligada a hacerte sentir bien respecto a ti. El factor de reciprocidad emocional lo activas cada vez que haces un favor, cuando envías una tarjeta de agradecimiento o un regalo, o cuando haces algo amable y generoso por alguien más.



	Reciprocidad material. Cada vez que haces algo por alguien más en términos materiales o financieros, en esa persona se activa el deseo de ser recíproca en la misma medida o, incluso, en una medida mayor. Por ejemplo, si le ayudas a alguien en el aspecto económico, de manera consciente e inconsciente se sentirá obligada a pagarte de forma similar. La reciprocidad es tan poderosa que subyace debajo de casi todas las relaciones personales y de negocios. En Estados Unidos, toda nuestra sociedad se basa en la ley del contrato, el cual es un método formal de reciprocidad. La gente de negocios, los vendedores y los políticos exitosos usan de manera continua la reciprocidad para activar en otros el deseo de ayudarlos.





Compromiso y coherencia


El segundo factor de influencia identificado por Cialdini es el del compromiso y la consistencia. Ralph Waldo Emerson dijo: “La coherencia tonta es el duende de las mentes pequeñas”. En cualquier caso, todos tratamos de ser coherentes con lo que dijimos o hicimos en el pasado, por eso compramos los mismos alimentos, vamos a los mismos restaurantes, conducimos los mismos automóviles, viajamos por las mismas rutas para ir al trabajo y volver a casa, compramos en las mismas tiendas y tomamos muchas otras decisiones de la manera que lo hicimos antes.


Cada vez que le puedas demostrar a alguien que lo que le estás pidiendo es congruente con lo que dijo o hizo en el pasado, ejercerás una poderosa influencia persuasiva en su comportamiento. Cuando hagas una presentación de ventas, por ejemplo, muéstrale al prospecto que lo que le quieres vender es congruente con lo que dijo necesitar o querer, y verás que le será muy difícil resistirse a tu oferta.


También existe lo que yo llamo ley del compromiso incremental. Esta ley dice que cuando te acercas a una persona con una idea nueva por primera vez, se siente muy poco comprometida a aceptarla porque nunca la ha aplicado antes. Sin embargo, las personas suelen irse involucrando en el compromiso. Si primero realizan una acción modesta, más adelante realizarán acciones más ambiciosas. Con frecuencia, para influir en una persona y lograr que acepte tu sugerencia, solo necesitarás señalar que lo que le estás pidiendo es coherente con lo que ya hizo o dijo.


El compromiso y la coherencia también los puedes activar al reunirte en persona con posibles clientes. Si alguien ya invirtió tiempo en reunirse contigo, si ya te dio información y aceptó escuchar tu oferta, empezará a deslizarse por la resbalosa pendiente del compromiso incremental que lleva a todos a convertirse en clientes hechos y derechos. Los seres humanos nos comprometemos poco a poco y luego nos esforzamos por continuar siendo coherentes con lo que hemos hecho recientemente.




Prueba social


La tercera forma de persuasión es la prueba social. Una de las primeras cosas que piensa o pregunta una persona cuando le presentan una idea nueva es: ¿quién más lo ha hecho? Las investigaciones muestran que enterarnos de que alguien similar a nosotros ya hizo algo ejerce una influencia extrema en nuestra decisión de actuar. Esto sucede porque damos por sentado que la otra persona es tan inteligente y conocedora como nosotros y, por lo tanto, antes de decidir y aceptar una oferta evaluó sus ventajas y desventajas.


Agrado


El agrado es otro de los factores de influencia. Los seres humanos somos, sobre todo, emocionales. Cuando a una persona en verdad le agrada otra, tiende a ser mucho más receptiva a lo que sea que esa persona le pide u ofrece. Las emociones distorsionan los valores que asignamos. Si la persona que nos hace una oferta nos agrada, solemos minimizar sus puntos débiles y enfatizar sus puntos fuertes o positivos.


El agrado es uno de los factores más poderosos de la persuasión. Todos los vendedores, negociadores, políticos y personas de negocios exitosas suelen ser afectuosos, amigables y muy agradables. Tal vez no haya nada que te ayude a influir en los otros de manera más eficaz que trabajar en tu personalidad, fortalecer tu autoestima y tu manera de aceptarte a ti mismo, y transmitir hacia afuera los sentimientos más profundos de agrado respecto a ti mismo, es decir, con el objetivo de que a la demás gente le agrades y te acepte.





Ethos, pathos y logos



Tres claves de la persuasión fueron nombradas con palabras de origen griego: el ethos, el pathos y el logos.


El ethos lo conforman tu carácter, tu credibilidad, tu personalidad y tu ética. Siempre que desees influir en otras personas, primero deberás establecer tu credibilidad, es decir, el hecho de que eres confiable y de que alguien más puede creer lo que dices. En una charla pública, por ejemplo, al orador lo presentan dando información respecto a sus logros porque eso sirve para fortalecer su credibilidad entre los asistentes. Con mucha frecuencia, los oradores comienzan complementando la información sobre sus antecedentes y describiendo sus logros con el objetivo de impresionar al público y lograr que la gente abra su mente y los escuche con atención.


Lo primero que debes hacer en una situación profesional es establecer el ethos, que, en este contexto, se refiere a tu credibilidad. Esto lo puedes lograr ofreciendo un poco de información sobre tus antecedentes personales o los de tu empresa. Si quieres vender una idea, por ejemplo, podrías explicar dónde obtuviste la información en la que se basan tus conclusiones. Esto fortalece tu credibilidad y permite que el escucha abra su mente a lo que estás a punto de decir. Entre más creíble parezcas, más persuasivo podrás ser.


La segunda de estas tres claves de la persuasión es el pathos: establecer una conexión con las profundas necesidades subconscientes de tus escuchas. Como la gente es sobre todo emocional, será más probable que la convenzas si te enfocas en sus necesidades emocionales.


Piensa con anticipación cuáles de sus necesidades podrías satisfacer. Tal vez sea la necesidad de prestigio, ganancias económicas, seguridad, belleza, salud, respeto, autoestima, o crecimiento personal o profesional. Las personas persuasivas estructuran sus argumentos de tal forma que logran aprovechar las necesidades de su público. Atender la necesidad correcta activa en la otra persona el deseo de actuar de la manera que sugieres.


La tercera clave de la persuasión es el logos, es decir, la lógica o las razones por las que una persona debería aceptar tus recomendaciones. Esta parte de tu argumentación siempre se presenta después de que has establecido el ethos y el pathos, ya que las personas solo usan la lógica, la razón y los argumentos para confirmar las decisiones que ya tomaron con base en sus emociones y necesidades. Los presentadores exitosos siempre recuerdan que deben establecer y mantener los tres elementos en el orden correcto: ethos, pathos, logos.


Poder


La mejor manera de influir en otros es poniéndote en su lugar y observando tu oferta desde su perspectiva. ¿Por qué alguien querría colaborar contigo? ¿Cuáles son los mejores argumentos que puedes reunir y ordenar para persuadir a la otra persona de aceptar tu recomendación? ¿Qué deseo o necesidad del otro puedes satisfacer? ¿Qué hay de valioso para los otros? ¿De qué manera se beneficiarán? Recuerda que la gente hace las cosas en función de sus razones, no de las tuyas.


El poder es un factor importante al persuadir a otros. Tómate tu tiempo y reúne toda la información que requieras antes de lanzarte. Sé paciente, habla con otras personas; investiga todas las fuentes de información que te puedan ayudar a fortalecer tu propuesta y argumentos. El poder siempre está del lado de la persona que cuenta con la mejor información y las notas más precisas.




Momento oportuno


Además de prepararte con detenimiento, deberás tomar en cuenta otro elemento importante para persuadir: el momento oportuno. La Biblia dice que, bajo el cielo, hay un momento especial para cada propósito. En todos los asuntos de los humanos puede existir el “demasiado pronto” y el “demasiado tarde”, y también puede haber un momento adecuado y uno incorrecto para defender una idea o tratar de persuadir a alguien. Elegir el momento y el lugar oportuno podría ser lo más importante para tener éxito. Cuando desees hablar con una persona, siempre es recomendable que le preguntes: “¿Es este un buen momento para hablar?”. Si la persona tiene prisa, está molesta o estresada, será mucho mejor que retrases la conversación y vuelvas después, en un momento mucho más apropiado. Los comunicadores excelentes son muy sensibles a las dinámicas psicológicas y emocionales de una conversación y al hecho de si el momento es oportuno o no de acuerdo con lo que deseen lograr.


Si quieres que una persona haga algo que nunca ha hecho, recuerda que casi toda la gente presentará mucha resistencia a cualquier situación nueva. Muy pocas personas pueden aceptar con facilidad desde el principio una idea nueva o una manera distinta de hacer las cosas; en general, responderán resistiéndose o de forma negativa, o de plano dirán “no”. Es porque se encuentran en una zona de confort y desean permanecer ahí. La gente incluso preferirá resistirse a los cambios positivos y benéficos antes de salir de su zona de confort.


Esta resistencia a las ideas nuevas la puedes disminuir explicándole a la otra persona los problemas existentes y mostrándole que adoptar tus sugerencias podría ayudar a mitigarlos. Preséntale tu idea como una solución con beneficios definidos y mensurables para ella en particular y no te sorprendas si se muestra renuente; solo ten paciencia. Como a algunas personas las motiva el miedo, deberás señalar los peligros y el costo de no aceptar tu idea. Muéstrale que puede beneficiarse si acepta o, quizá, sufrir una pérdida si no hace lo que sugieres. La gente necesita tiempo para ajustarse a la información nueva, de hecho, a las personas les toma alrededor de tres días asimilar o aceptar una idea novedosa y empezar a notar sus ventajas.


Hace muchos años, un hombre muy sabio me dio un breve panfleto llamado: “Haz una pausa para la digestión mental”. Quien lo escribió recomendaba presentar tus ideas de una manera sutil e inocua. Luego, como ya sabes que la otra persona mostrará resistencia a tus ideas porque son nuevas, le puedes dar entre dos y tres días para que las analice.


Autoridad


La autoridad es otro de los factores de influencia que identificó Cialdini. En general, solemos dejar que las personas y las publicaciones que respetamos influyan en nosotros porque consideramos que son autoridades en su campo. La revista Consumer Reports, por ejemplo, tiene una autoridad enorme y, al parecer, cada año determina compras por cientos de millones de dólares. La gente considera que es una publicación objetiva que provee información precisa y oportuna respecto a la calidad de una gran cantidad de productos. Muchas personas ni siquiera comprarían un artículo si no han leído la información sobre él en Consumer Reports. Y si, por ejemplo, Consumer Reports le da una mala calificación a un producto, eso será suficiente para que este caiga en picada en el mercado.




En todas las comunidades hay líderes sociales y de negocios a quienes los otros miembros de la comunidad respetan mucho. A menudo, basta con que alguno de esos líderes compre tu producto o servicio para que las demás personas sigan su ejemplo.


Escasez


El último factor que hace que la gente actúe con rapidez en lugar de tomarse su tiempo es la escasez. Los investigadores descubrieron que cuando algo parece escaso o difícil de obtener, se vuelve mucho más atractivo desde la perspectiva del posible comprador. Cuando estábamos en la preparatoria, ni siquiera sabíamos que nos interesaba alguien en particular del sexo opuesto hasta que empezaba a hacerse la o el difícil. De pronto, esa persona se volvía mucho más interesante y atractiva que antes. En las ventas hay un proverbio: “Si no hay urgencia, tampoco hay venta”. Esto significa que, siempre que un artículo se vuelve escaso, también le parece más atractivo al posible comprador, tanto desde su perspectiva intelectual como emocional.


Una técnica bastante común en las ventas se resume con la frase: “Tómelo o déjelo”. Cuando el vendedor o vendedora se enfrenta a un comprador que no acaba de decidirse, de pronto dice: “Espere un momento, antes de continuar, permítame ver si todavía tenemos la talla y color que busca”. Luego desaparece, va a verificar que en verdad tiene el artículo en la talla, color o forma que el cliente desea. A veces, cuando el comprador indeciso se da cuenta de que podría no obtener el artículo en absoluto, de pronto siente que lo anhela muchísimo. Esta técnica se usa con frecuencia en las tiendas de ropa para dama, en las agencias de automóviles e incluso en la compraventa de costosas casas de grandes dimensiones. Si tienes la oportunidad de insinuar que si la persona no actúa rápido corre el riesgo de no obtener lo que quiere, y la estarías instando a tomar una decisión.


La escasez implica valor. La gente considera que algo que es escaso es más deseable y, por lo tanto, tomar la decisión es más urgente que si el artículo abundara y no hubiera presión para decidirse.


Una muestra de queso


Aquí hay un ejemplo que expone cinco de los factores de influencia en acción, todos al mismo tiempo. Un sábado, por la tarde, vas caminando por los pasillos del supermercado y alguien te detiene y te ofrece una muestra gratuita de queso. Sin pensarlo, aceptas la muestra y la comes: en ese instante se activa la ley de la reciprocidad, es decir, te sientes obligado a pagarle a la persona por la muestra gratuita, y la mejor manera de hacerlo es comprando una caja completa del producto a pesar de que, minutos antes, ni siquiera estabas interesado.


Al mismo tiempo, el hecho de comer un poco del producto activa el principio de coherencia. Como ya disfrutaste de una muestra, te parece que comprar una caja completa es coherente con el disfrute inicial de haber probado el producto. Como ya actuaste para empezar, empiezas a actuar de forma incremental hacia el compromiso de realizar una compra. Si cerca de ti hay otras personas probando las muestras gratis y comprando cajas completas, se activa el factor de la prueba social, ya que, seguramente, sería correcto que tú hicieras lo mismo.


Si el vendedor o vendedora es agradable y amigable, y si te agradece con amabilidad, se activa el factor de la influencia. Querrás comprar el artículo porque tienes un sentimiento positivo respecto a la persona que te lo ofrece. Además, si hay información que indique que se trata de un increíble producto nuevo aprobado por la tienda o por la revista Better Homes and Gardens, o que tiene el sello de aprobación del sitio especializado en reseñas Good Housekeeping, entonces estarás bajo la influencia de una autoridad.


Casi todos anuncios y las ofertas de productos utilizan estos factores para inducir a las personas a pasar de una actitud negativa a una neutral o positiva, y a aceptar el producto o servicio.


Ejercicio para entrar en acción


Tengo un ejercicio para que entres en acción. ¿Qué necesitas hacer para ser más eficaz al tratar de persuadir a otros para que cooperen contigo? Escribe una lista de las situaciones en las que te ayudaría contar con la colaboración de otros, también haz una lista con los nombres de las personas. Especifica una meta clara para cada situación, es decir, ¿qué quieres lograr?, ¿cuál sería el resultado ideal si tuvieras éxito total y te salieras con la tuya?


Ahora piensa bien qué podría ganar la otra persona. ¿Qué podrías hacer para establecer tu credibilidad y presentar tu idea de tal forma que satisfaga las necesidades subconscientes del otro? ¿Qué nociones lógicas puedes reunir para fortalecer tu argumento? ¿Cómo puedes demostrarle a la otra persona que se beneficiará si acepta lo que le sugieres? Recuerda que la gente solo hará algo por sus razones, no por las tuyas.




La gente solo hará algo por sus razones, no por las tuyas


Si le presentas a la otra persona tus ideas y deseos en forma de beneficios y ventajas para ella, casi siempre conseguirás lo que deseas. En lugar de pensar en lo que quieres, invierte el proceso, piensa en lo que quiere el otro y en la manera en que podrías ayudarle a obtenerlo. Estos principios los puedes aplicar en las interacciones con tus hijos, tu cónyuge, tu jefe y tus clientes. Si practicas estas técnicas de persuasión cada vez que surja la oportunidad, podrías obtener más de lo que quieres y con mayor rapidez. Ponlas a prueba y ve por ti mismo lo que sucede.
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