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			Ya cuando estudiaba en el instituto me di cuenta de que me llevaba mucho mejor con algunas personas que con otras. Con determinados amigos me resultaba fácil hablar, dábamos con las palabras adecuadas en todas las conversaciones, que fluían sin problemas. Nos caíamos bien y no había conflictos entre nosotros. Con otras personas, por el contrario, nada iba bien. Algunas de las cosas que yo decía se pasaban completamente por alto, sin que lograra imaginar por qué.

			¿Qué hacía que comunicarme con algunas personas fuera tan fácil y que otras me parecieran estúpidas? Como era muy joven, no era un asunto que me quitara el sueño. Sin embargo, todavía recuerdo algunos incidentes que me hicieron preguntarme por qué, con independencia de mi comportamiento, algunas conversaciones fluían con naturalidad, mientras que otras no había manera de empezarlas; resultaba totalmente incomprensible. Recuerdo que comencé a utilizar métodos distintos para tantear a las personas. Probé a decir las mismas cosas en contextos similares para ver qué reacciones obtenía. A veces ocurría lo que me esperaba y surgía una conversación interesante. Pero en otras ocasiones, no pasaba nada: los demás me miraban fijamente como si fuera de otro planeta, que era exactamente como me sentía a menudo. 

			De jóvenes, todo nos parece fácil; de modo que las personas que dentro de mi círculo de amistades reaccionaban con normalidad se convertían automáticamente en los buenos. De igual manera, algo fallaba en las que no me entendían. No podía haber otra explicación. Siempre ocurría lo mismo. Por tanto, algo fallaba en algunas personas. Así que empecé a mantener las distancias con aquellas a las que no entendía. Seguramente esto se achacará a la inocencia de la juventud, pero lo cierto es que tuvo interesantes consecuencias. En los años siguientes, por desgracia, las cosas cambiaron. 

			Mi vida siguió adelante, con el trabajo, mi carrera, mi familia, mientras yo continuaba encasillando a las personas en dos grupos: el de las buenas y razonables y el grupo de las que no se enteraban de nada.

			Cuando tenía veinticinco años, conocí a un empresario, Sture, que por entonces tenía unos sesenta años. Sture había fundado su propio negocio, en el que llevaba trabajando muchos años. Yo debía entrevistarle antes de que pusiera en marcha un nuevo proyecto. Comenzamos analizando cómo funcionaban las cosas en su empresa. Una de las primeras afirmaciones que Sture hizo fue que estaba rodeado de idiotas. Recuerdo que en aquel momento me reí, porque sonaba gracioso. Pero lo cierto es que Sture hablaba en serio. Se le encendía el rostro al explicarme que los trabajadores del departamento A eran idiotas; todos y cada uno de ellos. En el departamento B solo había tontos, que no se enteraban de nada. Por no hablar de los del departamento C, sin duda los peores: aquellos trabajadores eran tan raros y extraños, que Sture no se explicaba cómo conseguían llegar al trabajo por las mañanas.

			Cuanto más le escuchaba, más me convencía yo de que había algo raro en todo aquello. Le pregunté si de verdad pensaba que cuantos le rodeaban eran idiotas. Mirándome fijamente, respondió que sí, que la mayoría de sus empleados no valían para nada. 

			Es más, Sture no dudaba en manifestar a sus trabajadores la opinión que estos le merecían. No dudaba en llamar «idiota» a cualquiera delante del resto de la plantilla de la empresa. En consecuencia, sus empleados huían de él. Nadie se atrevía a tener reuniones cara a cara con Sture: nunca se enteraba de las malas noticias, porque todos sabían que lo más probable era que echara la culpa a quienes se las llevaran. En una de las plantas de producción instalaron a la entrada del edificio una luz de advertencia; dicha luz, situada en el mostrador de recepción, era roja cuando Sture estaba en su oficina y verde si no se encontraba en las instalaciones.

			Todo el mundo estaba al tanto; el personal al completo e incluso algunos clientes. Así que al entrar, miraban la luz para saber qué les esperaba. Si era roja, algunos simplemente se daban la vuelta y decidían volver en un momento más oportuno.

			Es sabido que de jóvenes solemos tener muy buenas ideas, así que le formulé a Sture la única pregunta que se me ocurrió: «¿Quién ha permitido que entren todos esos idiotas?». Por supuesto, yo era consciente de que seguramente Sture había contratado a la mayoría de ellos. Lo que es peor: Sture también sabía que yo lo sabía, por lo que de forma tácita mi pregunta significaba: «¿Quién es el mayor idiota, entonces?». 

			Sture me echó de su oficina; más tarde me contaron que lo que realmente quería era coger una escopeta y dispararme. 

			Aquello me hizo reflexionar. Sture era un hombre a punto de jubilarse, sin duda un empresario competente y muy respetado por sus sólidos conocimientos en un sector de actividad determinado. Pero, literalmente, no era capaz de tratar con las personas. Como no lograba entender que el único recurso de una empresa que no puede copiarse son sus empleados, consideraba idiotas a aquellos a los que no entendía.

			Dado que yo no pertenecía a la empresa, me resultaba fácil darme cuenta de lo equivocado de su razonamiento. Sture no comprendía que siempre se centraba en él mismo y que, por tanto, todos los que no eran cómo él, eran idiotas. Utilizaba expresiones que yo también solía usar para calificar a algunas personas: «cabeza hueca», «funcionario imbécil», «estúpido», «cerebro de chorlito». Aunque yo nunca habría llamado a nadie idiota, era evidente que tenía asimismo problemas con cierto tipo de gente.

			La idea de ir por la vida pensando que estás rodeado de personas con quienes es imposible trabajar resulta atroz, pues implica que tu propio potencial vital está increíblemente limitado.

			Intenté reflexionar sobre mí mismo. La decisión era fácil: no quería ser como Sture. Tras una reunión especialmente tensa con él y algunos de sus desafortunados empleados, me senté en mi coche con un nudo en el estómago. La reunión había sido un desastre. Todo el mundo había acabado muy enfadado. Fue en ese momento cuando me planteé seriamente tratar de desarrollar un saber que quizá sea el más importante de todos: cómo funcionan las personas. Puesto que a lo largo de toda mi vida iba a encontrarme con gente, era sencillo comprender que dicho conocimiento sería muy beneficioso.

			Me puse a ello de inmediato. Empecé a estudiar cómo entender a aquellas personas a quienes me costaba entender. ¿Por qué hay gente callada y otra que no para de hablar?, ¿por qué algunas personas siempre dicen la verdad, mientras que otras siempre mienten?, ¿por qué algunos de mis compañeros llegan siempre puntuales y otros casi nunca?, ¿por qué me llevo mejor con unos que otros? (pues en verdad me llevaba mejor con algunas personas). Empecé a adquirir un conocimiento de la conducta humana que resultaba fascinante, y desde que emprendí ese viaje ya no volví a ser el mismo. Los conocimientos que obtuve me cambiaron como amigo, como colega, como hijo, como marido y como padre. 

			Este libro trata sobre el que quizá sea el método más utilizado para describir las diferencias que se dan en la comunicación humana. He usado variaciones de esta herramienta durante más de veinte años con excelentes resultados. 

			Todos tratamos con personas, todos tenemos ciertas ideas sobre cómo funciona la comunicación. 

			¿Cómo se vuelve uno un experto en tratar con diferentes tipos de personas? Hay, lógicamente, diversos métodos. Por supuesto, el método más habitual consiste en investigar la materia y aprender las nociones básicas. Pero estudiar la parte teórica no te convierte en un comunicador de primer nivel. Solo obtendrás una competencia real y operativa en este campo cuando empieces a poner en práctica dichos conocimientos. Es exactamente igual que cuando aprendemos a ir en bicicleta: primero hay que subirse a ella. Entonces es cuando nos damos cuenta de lo que hay que hacer. 

			Una vez que empecé a estudiar el comportamiento de las personas y a tratar concienzudamente de comprender las diferencias entre ellas, ya no volví a ser el mismo. Nunca volví a mostrarme categórico y dejé de juzgar a los demás por no ser como yo. Desde hace tiempo, mi paciencia con aquellos que son totalmente distintos a mí es mucho mayor. No diré que nunca más me haya visto envuelto en un conflicto y tampoco intentaré convencer a nadie de que jamás miento, pero ambas cosas ahora ocurren muy raras veces. 

			Si algo tengo que agradecerle a Sture, es que despertó mi interés por la materia. Si no lo hubiera conocido, probablemente nunca habría escrito este libro. 

			Una cosa más: para facilitar la lectura del libro, he optado por usar el género masculino en aquellos ejemplos que no están relacionados con ninguna persona en concreto. No se trata de una falta de respeto; solamente lo hago porque facilita la lectura. Sé que el lector tiene suficiente imaginación como para introducir un «ella» cuando resulte apropiado. 

			¿Qué puedes hacer para aumentar tus conocimientos sobre el comportamiento de las personas? Un buen comienzo es leer este libro: entero, no solo los tres primeros capítulos. Con un poco de suerte emprenderás el mismo viaje que yo inicié hace veinte años. Te prometo que no te arrepentirás.

			Si después de leer este libro, no has aprendido nada nuevo, te devolvemos el dinero. 

			THOMAS ERIKSON

Experto en conducta, conferenciante y escritor 
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			¿Te parece extraño? Permíteme que te lo explique. El mensaje, según se capta, es lo que queda de lo que le has dicho a una determinada persona después de que haya pasado por el filtro de sus sistemas de referencia, sus preferencias y sus prejuicios. Por diferentes y múltiples razones, el destinatario puede interpretar tu mensaje de forma completamente diferente a lo que pretendías comunicar. Lo que se entiende varía, como es lógico, dependiendo de con quién hables, pero solo en contadas ocasiones el mensaje completo se recibe exactamente igual que tú lo pensaste.

			Ser conscientes del poco control que tenemos sobre lo que el destinatario terminará entendiendo puede resultar deprimente. Da igual cuánto empeño pongas en intentar que alguien entienda algo, pues no puede hacerse mucho al respecto. No obstante, sin duda, puedes considerar esto como uno más entre otros muchos retos. No todo puede resultar fácil. No puedes cambiar al destinatario. Sin embargo, la mayoría de las personas saben cómo quieren ser tratadas. Si te ciñes a cómo desean ser tratadas las otras personas, tu comunicación será más efectiva.

			¿POR QUÉ ES TAN IMPORTANTE ESTO?

			Si creas un ámbito seguro para la comunicación con los demás, en sus propios términos, los ayudarás a entenderte. De este modo, el receptor podrá destinar su energía a comprender, en lugar de a reaccionar, de forma consciente o inconsciente, a tu forma de comunicarte.

			Todos necesitamos ser más flexibles a fin de poder modificar nuestra forma de comunicarnos para adaptarla a un interlocutor diferente a nosotros. Aquí reside otra verdad. Con independencia de qué método empleemos para comunicarnos, como individuo siempre estarás en minoría. Da igual cómo te comportes, la mayoría siempre se comportará de modo distinto al tuyo. Y los otros siempre serán más. No puedes partir de tus necesidades. Lo que caracteriza a un buen comunicador es la flexibilidad y la habilidad para interpretar lo que los demás necesitan. 

			Conocer y comprender el tipo de conducta y el método de comunicación de otra persona, hará que obtengas hipótesis más fundamentadas sobre cómo podría reaccionar tal persona en distintas situaciones. Comprender esto también incrementará de forma espectacular tu capacidad para conectar con la persona en cuestión.

			NINGÚN MÉTODO ES INFALIBLE

			Permíteme que aclare una cuestión importante. Este libro no pretende, en modo alguno, explicar de manera exhaustiva cómo nos comunicamos. Ningún libro puede hacerlo, porque las distintas señales que emitimos constantemente no caben en ninguno de ellos. Incluso aunque solo nos refiriéramos al lenguaje corporal, las diferencias entre el diálogo femenino y el masculino, las diferencias culturales y demás factores, no seríamos capaces de ponerlo todo por escrito. Podríamos añadir aspectos psicológicos, analizar la caligrafía, tener en cuenta la edad y la astrología y aun así no tendríamos una visión completa.

			Pero al mismo tiempo esto es lo fascinante del tema. Las personas no son hojas de cálculo de Excel. No podemos calcularlo todo. Somos demasiado complicados como para que se nos describa de manera integral. Incluso la persona más simple, menos culta según nuestros parámetros, es más complicada de lo que pueda plasmarse en un libro. No obstante, podemos evitar los errores más flagrantes si entendemos los aspectos básicos de la comunicación humana. 

			ESTE TEMA SE ESTUDIA DESDE HACE TIEMPO

			Sabemos lo que hacemos, pero no sabemos por qué lo hacemos, por eso valoramos y juzgamos a los demás por lo que hacen.

			Estas son palabras del psicoanalista Carl Jung. Lo que crea dinamismo en nuestras vidas son los diferentes patrones de conducta. Todo el mundo sigue un tipo de conducta, lógicamente. En algunas formas de comportamiento podemos reconocernos, pero hay otras que no somos capaces ni de reconocer ni de entender. Además, como es sabido, cada uno de nosotros se comporta de manera diferente en distintas situaciones, lo que, al mismo tiempo, puede alegrar o irritar a quienes nos rodean.

			En realidad, no existe un patrón de conducta acertado o erróneo en lo que a esto respecta, y la mayoría de los patrones son válidos. Ninguna conducta puede calificarse como correcta o incorrecta. Eres quien eres y no hay motivo para plantearse por qué. No hay nada malo en ti, con independencia de cómo seas. Da igual cómo elijas comportarte, da igual cómo te perciban los demás; no pasa nada. Dentro de unos límites razonables, claro está.

			Soy uno de esos, ¿vale?

			En un mundo perfecto, sería fácil decir simplemente: «Soy uno de esos, y no pasa nada, porque lo he leído en un libro». Por supuesto, ¿no sería maravilloso que no tuviéramos que gestionar nuestra propia personalidad? ¿Ser siempre capaces de actuar y comportarnos como nos pareciera en cada momento? Se puede hacer. Podemos comportarnos exactamente como queramos. Lo único que hay que hacer es encontrar la situación adecuada para ello. 

		Hay dos situaciones en que podemos ser nosotros mismos por completo:

 

		•La primera es cuando estamos solos en una habitación. En ese momento no importa cómo hablemos o lo que hagamos. No molestamos a nadie si gritamos o soltamos palabrotas, ni que permanezcamos sentados en silencio reflexionando sobre los grandes misterios de la humanidad, como, por ejemplo, por qué Fredrik Reinfeldt[1] siempre parece tan triste. En soledad podemos comportarnos exactamente como nos parezca. Es fácil, ¿no?

			•La segunda situación en la que podemos ser completamente nosotros mismos se da cuando los demás en la habitación son exactamente igual que nosotros. ¿Qué nos enseñan nuestras madres? A tratar a los demás como queremos ser tratados. Es un excelente consejo y muy bien intencionado. Es más, funciona; siempre y cuando todos los demás sean exactamente igual que nosotros. Lo único que hay que hacer es una lista de aquellas personas que nos parece que piensan y actúan igual que nosotros en todas las situaciones, y llamarlas y quedar con ellas. 

 

En las demás situaciones quizá sea una buena idea intentar entender cómo nos ven los demás y cómo funcionan. No creo que esté diciendo nada nuevo si afirmo que la mayoría de la gente que conoces no es como tú. 

			En el principio era el Verbo, y el Verbo era con Dios, y el Verbo era Dios… Y Dios dijo: «Hágase la luz» y la luz se hizo.

			¿No es increíble el poder de la palabra? Pero cambian las palabras que elegimos y cómo las usamos, y pueden interpretarse de distintas maneras. Y cuando usas la palabra equivocada, bueno, entonces eres un idiota.

			Rodeados de idiotas, ¿o quizá no?

			Un momento… ¿qué queremos decir realmente con esto? En algún instante, mientras explicaba esto, me ha venido la siguiente analogía a la cabeza: la conducta es como una caja de cambios. Todas las marchas son necesarias. Pero una puede ser la adecuada en algunas ocasiones y no en otras. Es correcto arrancar el coche en primera, porque en quinta nos resultaría difícil. Pero en otros casos meter la primera sería totalmente desacertado, por ejemplo, si vamos conduciendo a cien kilómetros por hora.

			Hay quien se opone a la idea de clasificar a la gente según los distintos tipos de personalidad. Quizá tú seas de los que cree que no puede clasificarse a las personas de esa manera. No está bien encasillar a la gente, no obstante, todo el mundo lo hace: a veces puede que con una orientación distinta a la que yo empleo en este libro. Pero, de todas maneras, somos conscientes de nuestras diferencias. El hecho es que somos distintos y, en mi opinión, en ciertas ocasiones y si se hace de la manera correcta, hacer hincapié en ello puede resultar positivo. Toda herramienta puede ser dañina si no se usa correctamente; depende más de la persona que la maneja, que de la herramienta en sí. 

			Parte de lo que vas a leer en este libro se debe al Instituto para el Desarrollo Personal (Institutet för Personlig Utveckling, IPU). Me gustaría aprovechar la ocasión para expresar mi agradecimiento a Sune Gellberg y Edouard Levit por haber compartido conmigo tan generosamente su experiencia y sus materiales formativos. Considera este volumen como una introducción al diálogo y la conducta humana. El resto depende de ti.

			DA IGUAL LO EXTRAÑA QUE RESULTE: EN PRINCIPIO, TODA CONDUCTA ES NORMAL. LA CONDUCTA… 

… es relativamente predecible, pero:

cada persona reacciona de un modo habitual en situaciones similares. Es imposible prever todas las reacciones posibles antes de que se produzcan.

			… es parte de un patrón. 

			Normalmente reaccionamos según patrones de conducta coherentes. Por tanto, deberíamos respetar los patrones de conducta ajenos. Y entender que el nuestro…

			… es variable. 

			Deberíamos aprender a escuchar, actuar, hablar abiertamente y reflexionar, o lo que es lo mismo, hacer lo que es pertinente ahora mismo. Todo el mundo es capaz de adaptarse.

			… es observable.

			Deberíamos ser capaces de observar y entender la mayoría de las conductas sin ser psicólogos aficionados. Cualquiera comprenderá por qué.

			… es comprensible. 

			Deberíamos ser capaces de comprender por qué los demás se sienten y actúan como lo hacen: ahora mismo. Cualquiera comprenderá por qué.

			… es única. 

			A pesar de las circunstancias, las cuales compartimos, la conducta de cada persona es única y propia. Tienes que lograr el éxito a tu manera.

			… es excusable.

			No hagas caso de las quejas y las envidias personales; ayuda hablar de ello. Aprende a ser tolerante contigo mismo y con los demás.
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			¿Cómo se origina una conducta? ¿Por qué las personas son tan diferentes entre sí? No tengo la menor idea. De forma muy resumida, puede decirse que resulta de una combinación de la herencia y el medio. Algunos de los patrones de conducta que mostramos durante la edad adulta se han configurado incluso antes de nuestro nacimiento. Dado que los rasgos de temperamento y carácter heredados afectan a nuestra conducta, antes de nacer ya ha comenzado un proceso en el plano genético. Exactamente de qué modo operan los rasgos heredados constituye aún un motivo de discordia en el ámbito científico, pero nadie discute que se trata de uno de los factores en juego. No solo heredamos rasgos de nuestros padres, sino también de nuestros abuelos, y asimismo, en distintos grados, de otros parientes. Todos hemos oído decir alguna vez que nos parecemos o hablamos como nuestro tío o nuestra tía. Recuerdo que de niño me parecía a mi tío Bertil: probablemente sería por mi pelo rojizo. Explicar cómo es posible genéticamente algo así llevaría mucho tiempo. Pero por el momento, solo aclararemos que esta herencia sienta las bases de nuestro desarrollo conductual. 

			¿Qué pasa después de nuestro nacimiento? En la mayoría de los casos, los niños se muestran impulsivos, intrépidos, no conocen límites de ningún tipo. Un niño hace exactamente lo que quiere. Un niño dice «¡No quiero!», o «Sí que puedo». Cree que puede hacerlo todo. Lógicamente, este tipo de conducta impulsiva y, en ocasiones, descontrolada no siempre es la que los padres desean. Por eso, de inmediato, comienza la transformación de lo que una vez fue genuino: el niño se convierte en una copia de otra persona, a mejor o a peor.

		  ¿CÓMO SE INFLUYE EN LOS NIÑOS?

			En general, los niños aprenden de dos maneras. Pasan de la insatisfacción y el descontento, a la satisfacción y la alegría.

			El niño aprende por imitación, que es el método más habitual de aprendizaje. Imita lo que ve alrededor; el progenitor del mismo sexo a menudo es el modelo al que imitar. (Este no es de ningún modo un estudio exhaustivo de cómo funciona el proceso, dado que este libro no trata sobre de qué manera influimos en nuestros hijos.)

		  MIS VALORES FUNDAMENTALES

			Mis valores fundamentales se encuentran profundamente arraigados en mi interior, tan hondamente arraigados en mi carácter que intentar cambiarlos no es ni remotamente posible.

			Se trata de lo que aprendí de mis padres de niño o de lo que me inculcaron en el colegio cuando era muy pequeño. En mi caso, fueron distintas versiones de «Estudia y sé inteligente en clase para tener un buen trabajo cuando seas mayor», o «Pelearse no está bien». Esto último, por ejemplo, dio como resultado que nunca le haya levantado la mano a nadie. Jamás he vuelto a pelearme con nadie desde que estaba en tercero de primaria y me parece recordar que aquella vez perdí (la niña era muy fuerte). 

			Otro valor fundamental importante para mí es que todo el mundo merece la misma consideración, según mis padres me lo demostraron durante mi infancia. Nunca juzgaré a nadie por su raza, origen o sexo. Todos cargamos con multitud de valores fundamentales de ese tipo. Sabemos de manera instintiva qué está bien o mal. Nadie puede despojarme de esos valores fundamentales. 

		  ACTITUDES Y ENFOQUES

			El siguiente estrato de la conducta son las actitudes, que no son exactamente lo mismo que los valores fundamentales. Las actitudes son nuestra predisposición hacia las cuestiones sobre las que tenemos una opinión formada basada en las propias experiencias, o en conclusiones a las que hemos llegado a partir de aquello que hemos vivido en los últimos años de colegio, instituto, universidad o en nuestro primer trabajo. Incluso las experiencias posteriores pueden generar actitudes.

			Un miembro de mi familia me dijo una vez que ella no confiaba en los vendedores. Sin duda, no es la única persona que tiene una actitud inflexible hacia estos, pero en su caso había generado costumbres bastante cómicas. Por ejemplo, no podía comprar nada sin devolverlo: un jersey, un sofá, un coche; el proceso antes de la compra no tenía fin. Todo lo que querría comprar lo examinaba y analizaba, y aun así, con independencia de cuánta información tuviera al respecto de antemano, después siempre quería devolver las compras. 

		  ACTITUDES Y VALORES FUNDAMENTALES, CONDUCTA FUNDAMENTAL, COSTUMBRE Y MEDIO 

			Cuando estudié su patrón de conducta, le pregunté por qué se comportaba así. Ella me explicó la razón de su actitud: el 85 % de los vendedores eran unos estafadores. Aunque le expliqué que yo también era vendedor, fue en vano. Todavía no sé si formo parte de ese 85 % de estafadores o si puedo contarme entre el afortunado 15 % restante. Lo importante es que las actitudes pueden trabajarse. Probablemente la habían engañado más de una vez y, por tanto, no se fiaba de los vendedores, sin embargo, su actitud podría cambiar si vivía suficientes experiencias positivas. 
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		  ¿CUÁL SERÁ EL RESULTADO?

			En conjunto, tanto mis valores fundamentales como mis actitudes repercuten en cómo elijo mi conducta. Ambos factores son la base de mi conducta fundamental, lo que conforma la persona que quiero ser por encima de todo. Mi conducta fundamental es de la que hago uso en total libertad, sin la influencia de ningún factor externo.

			Sí, probablemente ya te habrás dado cuenta del problema: ¿cuándo nos encontramos completamente libres de las influencias externas? Siempre que comento esta cuestión con grupos en distintos contextos, llegamos a la misma conclusión: cuando dormimos.

			No obstante, no todas las personas son iguales. A algunas, esto no les importa: siempre son ellas mismas porque nunca se han parado a reflexionar sobre cómo las ven los demás. Cuanto más te conoces a ti mismo, mayores son las probabilidades de que te adaptes a la gente que te rodea.

		  ¿CÓMO ME VEN LOS DEMÁS?

			En la mayoría de los casos, lo que vemos de los otros es la conducta adaptada. La interpretación que cada persona hace de una situación específica, y que dará lugar a la conducta elegida, será lo que los demás perciban. Se trata de la máscara que nos ponemos para afrontar una situación determinada. Por supuesto, podemos tener varias máscaras. No es raro llevar una en casa y otra en el trabajo. Y quizá otra más cuando visitamos a la familia política. Este libro no es un curso de psicología avanzada, así que por el momento me basta con dejar claro lo siguiente: interpretamos las cosas de manera distinta y actuamos en consecuencia. 

			De manera consciente o inconsciente, los factores que nos rodean nos hacen elegir una forma de proceder determinada. No pretendo detallar con esta explicación tan básica todos los factores que contribuyen a crear el patrón de conducta de un individuo, pero puede servir como introducción.

			Y así es como actuamos. Fíjate en esta fórmula:

			 

			Conducta = f (P × E)

			 

			La conducta es una función de la personalidad (P) y los factores del entorno (E). 

			La conducta es observable.

			La variable que hay que despejar es la personalidad.

			Los factores del entorno son los elementos en que podemos influir.

			 

			Conclusión: Influimos unos en otros continuamente. La clave está en intentar averiguar qué hay bajo la superficie.
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			Al final del libro puedes encontrar los antecedentes de cómo se creó este método, pero como probablemente preferirás conocer primero sus elementos más interesantes (cómo funcionan las cosas en la práctica), continúa leyendo. Si no fuera así, pasa directamente al capítulo 18.
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			Como puedes ver, existen cuatro tipos de conducta principales. Pronto aprenderemos a reconocerlos. En breve, cuando empieces a leer sobre los distintos colores, seguro que te vendrán a la mente los rostros de algunos conocidos. Puede que incluso el tuyo.
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			Muchas de las personas que conoces poseen cualidades que te gustaría tener, quizá incluso las envidies. Estas personas dominan cosas que tú no dominas. Tal vez te gustaría ser capaz de tomar decisiones, como los rojos, o poder interactuar con extraños, como los amarillos. Es posible que desees no estresarte tanto y conseguir tomarte las cosas con más tranquilidad, como saben hacer tan bien los verdes, y quizá querrías mantener tus papeles en orden, como hacen sin esfuerzo los azules. En este libro aprenderás cómo ser como ellos. 

			Lógicamente, también funciona al revés. Leerás algunas cosas que te ayudarán a darte cuenta de que igual eres un poco mandón, como los rojos, o que, a lo mejor, hablas demasiado, como los amarillos. Quizá te tomes las cosas con demasiada calma y no te impliques, que es el punto débil de los verdes. O que siempre desconfíes, que te parezca que todo tiene riesgos, exactamente como los azules. Con este libro puedes aprender a detectar tus deficiencias y a cómo aprender a evitarlas.

			Con independencia de qué lectura hagas o de qué cosas veas, por favor, toma notas, subraya el ejemplar que tienes en las manos, asegúrate de que obtienes lo que necesitas. 

			 


			[image: imagen]



		

	
		
			[image: imagen]

			
CÓMO RECONOCER A UN MACHO ALFA Y QUÉ HACER PARA NO INTERPONERSE EN SU CAMINO


			«¿Qué debemos hacer? Hagámoslo a mi manera, ya mismo.»

			A este tipo de personalidad Hipócrates la denominó como «colérica» en su teoría del temperamento humano. Si consultamos los sinónimos en Microsoft Word (ya sabes cómo: haciendo clic con el botón derecho y desplazándote hacia abajo), nos encontramos con lo siguiente: iracundo, violento, furibundo, irascible, excitable. Uf. Enseguida te das cuenta de que una persona es roja porque no hace el más mínimo esfuerzo por ocultar su personalidad.

			Las personas de conducta roja son resueltas y dinámicas. Tienen metas vitales que a otros puede resultarles difícil plantearse y, dado que dichas metas son bastante ambiciosas, conseguirlas parece imposible. Siempre se esfuerzan por avanzar, siempre intentan llegar un poco más lejos y casi nunca tiran la toalla. Creen que sus habilidades no tienen parangón. En su fuero interno albergan una firme creencia de que en principio no hay ningún objetivo que se les resista, si se lo plantean con el suficiente empeño.

			Las personas cuya conducta tiene mucho de rojo están centradas en las tareas, son extravertidas y les gustan los retos. Toman decisiones rápidamente y, a menudo, se sienten bien llevando la iniciativa y asumiendo riesgos. La percepción habitual es que los rojos son líderes natos. Son individuos que asumen voluntariamente el mando y toman la delantera. Son tan resueltos que logran sus objetivos con independencia de los obstáculos que se interpongan en su camino. Su carácter es muy adecuado en situaciones competitivas. Y por eso, no es infrecuente que los ejecutivos y los directivos tengan mucho rojo en su conducta. 

			La competitividad se halla presente en todo lo que hacen las personas de conducta roja. No es del todo cierto que deseen afrontar retos sin cesar y siempre estén compitiendo, pero si surge la oportunidad de ganar algo, ¿por qué no? Lo que esté en juego no es importante cada vez, pero cuando hay un elemento de competición presente, se dejan la piel. 

			A Pelle, uno de mis antiguos vecinos, su pasión por la competición lo llevaba a buscar nuevas aficiones. A mí me gusta la jardinería y paso bastante tiempo en mi jardín. A Pelle la jardinería no le interesaba, pero cuando se enteró de que otras personas comentaban a menudo lo bonito que estaba mi jardín, no pudo resistirlo. Emprendió un proyecto tras otro, todos con un único objetivo y muy claro: superarme. Su mujer estaba perpleja al verlo cavar nuevos arriates, plantar miles de plantas espectaculares y cultivar un césped digno de un campo de golf. Lo único que tenía que hacer yo para que Pelle siguiese con esta actividad era sugerir que iba a comprarme más plantas. Si lo hacía, él llamaba a los viveros locales antes de que a mí me diese tiempo a decir que era un «mal perdedor».

			También puedes reconocer a este tipo de personas por otros patrones de conducta. ¿Quiénes hablan más alto? Los rojos. ¿Quiénes se lanzan apasionadamente a explicar cualquier cosa? Los rojos. ¿Quiénes responden con mayor rapidez a las preguntas? Los rojos, sí. ¿Quiénes durante una agradable cena —a pesar de este tipo de persona— hacen continuas afirmaciones categóricas sobre absolutamente todo? ¿Y a quiénes más se les puede ocurrir criticar a un continente entero basándose solo en lo que ha visto en un programa de televisión?

			En la vida de las personas de conducta roja siempre está a punto de ocurrir algo. No pueden estar quietos. No hacer nada es tirar el tiempo a la basura. La vida es corta, así que mejor no perder un minuto. ¿Reconoces a este tipo de persona? Siempre están en marcha. Así que quítate de en medio, ¡y vamos a ello!

			Aquí decimos lo que pensamos, sí, en serio

			Las personas de conducta roja no tienen ningún problema en ser directas. En cuestiones específicas, a menudo dicen exactamente lo que piensan, sin rodeos. No sienten ninguna necesidad de adornar las cosas con un sinfín de frases huecas. Si se les pasa algo por la cabeza, lo sabremos de inmediato. Tienen opinión sobre la mayoría de los asuntos, que sacan a relucir rápida y eficazmente. 

			Suele afirmarse de este tipo de personas que son muy honestas, ya que se atreven a compartir sus verdades con los demás. Pero las personas de conducta roja no acaban de entender qué mérito tienen, ¡si solo han dicho las cosas como son! 

			Además, si necesitas a alguien con energía de sobra, lo mejor es que invites a una persona de este tipo a que se una al equipo o al grupo de trabajo. Luchan sin descanso cuando otros ya se han rendido: siempre y cuando se hayan propuesto conseguir el objetivo, claro. Si una tarea se ha vuelto rutinaria o ya no le encuentra sentido, es muy posible que no le hagan ya ningún caso. 
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			Yo denomino este fenómeno como «esforzarse» o «pasar». Si la tarea es lo bastante importante, el rojo hará todo lo necesario para terminarla. Si le parece que no tiene sentido, pasará de ella. 

			¿Puedo ganar algo? Si es así, cuenta conmigo

			A los rojos les gusta competir. Valoran el lado hostil que forma parte de la competitividad; el momento mismo de ganar esa competición, que puede que ni siquiera exista. Quizá se trate de una partida de cartas, de encontrar la mejor plaza para aparcar o de ganar el pentatlón de la noche de San Juan, aunque el propósito sea conocerse y hacer nuevos amigos, y ningún otro participante esté compitiendo. Para los rojos es bastante normal, ya que se ven a sí mismos como ganadores.

			Pondré un ejemplo. Una vez trabajé para una empresa en la que el director general era de conducta roja. Rebosaba energía y era eficiente: en consecuencia, era increíblemente dinámico. Nunca en mi vida he asistido a reuniones tan cortas y tan fáciles como las que mantuve con este director. Pero su punto débil era el aspecto competitivo. De joven había jugado al floorball (que es un tipo de hockey) y cada primavera se celebraba en la empresa un torneo de este deporte, que era muy popular, incluso antes de que este director se incorporase a la plantilla empresarial. 

			Lógicamente, él quería participar. Ningún otro director lo había hecho nunca, pero ese no era el problema. El problema era que en cuanto se veía con el palo entre las manos se convertía en una persona completamente diferente. Enloquecido por su afán competitivo, pasaba por encima de todo aquel que se interpusiera en su camino. 

			Esta situación continuó durante años, hasta que algunos empleados tuvieron el valor de decirle que su juego era un poco violento y que competir no era realmente tan importante. El director general no entendió nada. Les mostró la tarjeta que invitaba al evento deportivo, que rezaba: «Torneo de floorball». Los torneos implican un elemento competitivo y si compites es para ganar. Está claro, ¿no?

			Competía cuando conducía, cuando jugaba al floorball, cuando hacía negocios… Ningún aspecto resultaba tan nimio como para que no mereciera la pena competir. Incluso se retó a sí mismo a ver en cuánto tiempo se leía un libro. Lo que los demás hacían para relajarse, él lo convertía en desafío. «Será completamente posible leer cien páginas por hora.»

			Nos enteramos de que su mujer le había prohibido jugar a «Encuentra las parejas» con sus hijos, de cinco y seis años. Los niños tenían mejor memoria que él y le ganaban casi siempre, y él expresaba su frustración de un modo que realmente los asustaba. 

			Antes de que llegues a la conclusión de que este tipo era bastante poco empático, hemos de analizar sus intenciones. Este tipo de conducta suele molestar a la gente porque piensa que se trata de dominar y aplastar a los demás. Nada más lejos de la realidad. Sus intenciones rara vez eran maliciosas. Solo quería ganar.

			Este es uno de los grandes retos para los rojos. No es infrecuente que, debido a su fuerte personalidad, irriten a los demás. Más adelante hablaremos de cómo tratar con estos individuos, pero puedo anticipar que es bastante fácil. 

			
EL TIEMPO ES ORO


			Los rojos tienen prisa. Y punto. Asúmelo

			Para los rojos «rápido» es sinónimo de «excelente». Si estás en una reunión y notas que uno de los asistentes está ocupado con algo totalmente ajeno a esta, es muy posible que se trate de un rojo que ha perdido el interés. Si prestas un poco de atención, te darás cuenta de que está pensando en cualquier otra cosa; por ejemplo, en el próximo punto que va a debatirse. Los rojos piensan rápido y pasan a otra cosa antes que los demás.

			Pocas cosas les molestan más que la lentitud. Si en una reunión una discusión se prolonga, muy posiblemente interrumpirá el debate para preguntar si realmente es necesario continuar con el asunto. «Ya hemos discutido este tema más de veinte minutos. Ya está bien. Solo se trata de una inversión de un par de millones. ¡Ni que fuera tan complicado!»

			Si lo piensas, la mayoría de las veces tienen razón. Cuando a otros miembros del grupo les resulta difícil decidir, los rojos suelen estar dispuestos a tomar cualquier decisión a fin de seguir avanzando. Con un rojo en el equipo ninguna discusión se prolongará hasta el infinito. Al fin y al cabo, siempre es mejor hacer algo que no hacer nada, ¿no?

			Las ventajas son obvias. Estamos hablando de personas que no malgastan tiempo en nada que se quede estancado. Si una tarea empieza a requerir demasiado tiempo o a no estar clara, una persona de conducta roja garantizará que se mantenga el impulso a lo largo de un proyecto concreto, una tarea cualquiera o la construcción de una casa. «Venga, andando. Terminado en la mitad de tiempo.»

			Hace unos quince años, entré a trabajar en una pequeña empresa de consultoría, que contaba con unos doce empleados. Era una brillante compañía, que poseía una gran iniciativa empresarial y gran ímpetu en los negocios. Una de las razones de su eficiencia se debía a la personalidad de su fundador: un individuo de conducta roja. Para Björn nada era demasiado rápido. Ninguna reunión se alargaba más de lo estrictamente necesario. 

			Cuando llevada dos o tres semanas en mi nuevo trabajo, estaba yo atrapado en un atasco de tráfico, cuando sonó mi móvil. Era Björn. Acatando la norma que me habían explicado cuando empecé en la empresa, contesté con un saludo y diciendo mi nombre y el de la empresa. Impaciente, me interrumpió y me preguntó de sopetón: «¿Me buscabas?». «No», respondí y tomé aliento para decir algo más, pero no pude. Björn había colgado. 

			Ocho segundos.

			¿Un maleducado? Bueno, en aquel momento apenas nos conocíamos. Sin embargo, admito que el incidente me preocupó un poco, como mínimo, dada la situación. Solo llevaba en la empresa tres semanas y el jefe supremo me había llamado con tono malhumorado. 

			Cuando ya lo conocía mejor, y ya sabía que era de conducta roja, le pregunté por qué había sido tan brusco al llamarme aquella vez. Además de que, como es natural, no se acordaba, me dijo que probablemente lo único que quería era saber si lo había buscado. Como parecía que no era el caso, no había habido necesidad de seguir hablando del tema. Malgastar el tiempo en floridas cortesías y largas despedidas no le iba. 

			Pero al mismo tiempo, su capacidad de trabajo era mucho mayor de lo habitual. Björn era capaz de hacer más en una jornada normal que la mayoría de la gente. También tenía una habilidad extraordinaria para aprovechar lo mejor posible el tiempo libre. Si veía un hueco de cinco minutos en su agenda, lo empleaba para enviar un correo electrónico, hacer una llamada o repasar las actas de una reunión. Visto desde fuera, puede parecer una búsqueda de eficiencia exagerada. Pero este tipo de personas no soportan la inactividad. Hay que hacer cosas. Si a esto le añadimos una sensación de urgencia constante, es lógico que desarrollen gran cantidad de tareas. 

			
EL CIELO ES EL LÍMITE… ¿EN SERIO?


			Para un individuo de conducta roja, un presupuesto realista es propio de cobardes. Si no llevamos nuestros retos hasta el límite es que no estamos esforzándonos lo suficiente. Por lo general, la ambición no conoce límites, porque a los rojos les encantan las tareas complicadas. La conducta roja, sin duda, se caracteriza precisamente por la habilidad para enfrentarse a situaciones difíciles y asumir desafíos. 

			Cuando alguien con rasgos de personalidad rojos se propone una meta, suelen ocurrir varias cosas. La primera es que querrá saber con cuánta facilidad puede llevarse a cabo una tarea determinada en las mejores condiciones posibles. Si los diecinueve parámetros interactúan y todos nos esforzamos un poco más, podemos obtener grandes logros. Lo que significa que cualquier resultado que esté por debajo de este nivel es mediocre, pues se ha demostrado que al menos hay una remota posibilidad de que puede conseguirse. 

			Es más, si alguien ha conseguido lo imposible, entonces el rojo lo tendrá claro.

			Nada es imposible. Lo imposible solo requiere un poco más de tiempo. Seguramente esta frase se le ocurrió a una persona de conducta roja. 

			También es importante el propósito. No basta, por ejemplo, con conseguir un presupuesto de ventas dificilísimo. Si a un rojo no le interesan las ventas, le tendrá sin cuidado el presupuesto. Y dado que prefiere tomar todas las decisiones, probablemente no se dejará engañar para hacer algo que no le apetece. Pero ese no es el problema. Este tipo de personas se exigen a sí mismas más que ninguna de otro color. Siempre están dispuestas a trabajar duro. No diré que trabajen más que nadie, pero sí me atrevo a afirmar que un rojo será siempre una dura competencia.

			La ambición propia de los rojos no debe confundirse con ansia de poder. Los rojos no temen asumir posiciones de poder, dado que se caracterizan por no tener miedo. Las expresiones del tipo «Uno se siente solo en la cima» no les intimidan ni les interesan lo más mínimo. Pero el poder no es un fin en sí mismo. No obstante, siempre viene bien tenerlo cuando se disfruta tomando decisiones y no te gusta esperar a los demás. 

			De hecho, a los rojos les da igual el prestigio. Es cierto que tienen un ego enorme, pero posición y prestigio no tienen para ellos la misma importancia que para las personas con otro tipo de conducta. El motivo es simple: a los rojos no suele importarles lo que piensen los demás. Lo suyo no es ayudar a los demás, sino ayudarse a sí mismos. 

			
PRESTA ATENCIÓN, VOY A EXPLICARTE CÓMO SON LAS COSAS REALMENTE


			Y para defender esto, los rojos lo darán todo. Utilizan todas sus armas cuando defienden una determinada opinión o si lo único que quieren es que los demás estemos de acuerdo. 

			En una ocasión, estaba en una reunión con muchas personas que no se conocían demasiado bien. Se trataba de un encuentro de consultores para analizar una posible colaboración. Era una época de recesión económica, todos estábamos preocupados por la falta de pedidos. Mientras esperábamos a que llegara el presidente, hablamos de todo un poco. 

			En un extremo de la mesa, estaba Elisabeth, que tenía opiniones bien formadas acerca de todos los temas. Con rotunda seguridad, afirmó que la empresa X esperaba ganar en torno a 67 millones de euros semanales, a pesar de la recesión. Más o menos quince consultores, todos altamente cualificados, brillantes e inteligentes asintieron con la cabeza. «Imagínate, ¡67 millones a la semana!»

			Mientras Elisabeth explicaba cómo resolver la situación que se estaba produciendo en el mundo de la consultoría, me puse a pensar en las cifras que nos había dado. Como no sabía de dónde provenían, no dije nada. Podían ser ciertas, pero también descabelladas. La verdad es que no tenía ni idea. Cuando esperábamos a que la reunión comenzase formalmente, me dediqué a calcular cuánto supondría esto al año. Semejante cifra se salía del papel.

			Al acabar la reunión, encontré la explicación a mis especulaciones. En el taxi, de camino a la siguiente reunión que tenía, el taxista encendió la radio y las noticias anunciaron que la compañía X esperaba un beneficio de unos 900.000 euros semanales. Entonces comprendí que Elisabeth había sacado su información de las noticias. Y también que este dato era bastante más realista que los 67 millones que había mencionado.

			Pero deténganos un momento. Es necesario analizar un poco qué pasó. ¿Por qué nadie reaccionó? Nadie rechistó ni cuestionó la información. ¿Por qué? 

			Porque sonaba convincente. Con expresión firme y la cabeza alzada, la voz de Elisabeth no titubeó lo más mínimo cuando expuso las cifras. 

			Así funcionan los rojos. Cuando creen que algo es cierto, transmiten a los demás la impresión de que es la única verdad posible. Los devotos del rigor y del orden pueden argumentar que esta conducta es fraudulenta, ya que ahora sabemos que los beneficios de la compañía X eran de 900.000 euros a la semana y no de unos 67 millones. 

			Pero estoy seguro de que Elisabeth realmente creía en lo que decía. Está claro que lo había entendido mal, y también que los detalles no le interesaban. Lo que quiero destacar es que Elisabeth afirmó que la empresa X estaba ganando cada semana lo que en realidad ganaba en dos años de un modo tan convincente que todos nos lo creímos. 

			O como dice un buen amigo mío: hay dos maneras de hacer las cosas, a mi manera, o mal hechas. 

			El resto te lo puedes imaginar. 

			
SOLO LOS PECES MUERTOS SIGUEN LA CORRIENTE DEL RÍO


			Las personas de conducta roja son resueltas e innovadoras. Podríamos añadir que se centran en los resultados y se muestran decididas cuando se interesan realmente en algo. Para los rojos no basta con hacer las cosas como los demás. Y que algo sea difícil no les parece un motivo para no hacerlo. 

			A los rojos no les asusta tomar decisiones. Cuando todos dudan, valorando y sopesando los riesgos, ellos toman las decisiones más controvertidas. Su motivación es, por lo general, irreductible. Si deciden algo, no hay quien los pare. 

			Su valentía los hace atreverse a intentar cosas que otros dudarían en llevar a cabo. Esto se pone de manifiesto, sobre todo, cuando las circunstancias son complicadas, pues son capaces de tomar decisiones difíciles o delicadas. No es casual que tantos emprendedores sean rojos. Fundar una empresa, sobre todo si esta se basa en conceptos empresariales nuevos, no es para débiles. Y desde luego, la motivación ayuda. Hace falta fuerza de voluntad para emprender un proyecto, aun sabiendo que los riesgos forman parte de la vida diaria y que todo se reduce a trabajar duro de la mañana a la noche durante muchos años. Los rojos son conscientes de esto desde el primer momento, pero eso no les intimida en absoluto. 

			¿Necesitas que alguien resuelva un problema en tu urbanización? Por ejemplo, te has enfrentado con la compañía eléctrica que insiste en que a tu contador no le pasa nada. O la empresa de reformas que arregló el tejado hizo una chapuza al poner las tejas nuevas y ahora no quiere asumir su responsabilidad. Lo único que has logrado es darte de bruces contra la muralla de operadores telefónicos y de direcciones de correos electrónicos, y ya estás a punto de tirar la toalla, pero de pronto te acuerdas de tu vecino del segundo. ¿No es bastante rojo? ¿No fue él quien se atrevió a enfrentarse con el presidente en la última reunión sobre el problema de la recogida de basuras? Sí, ese mismo. 

			Si implicas en el asunto al tipo del segundo piso, verás cómo empiezas a lograr resultados. Puede que tengas que motivarle un poco, explicarle que puede beneficiarse mucho con el asunto en cuestión. Si lo haces, obtendrá resultados. Y algunos serán realmente buenos. La compañía eléctrica volverá a ponerse en contacto contigo. Al vecino del segundo no le quita el sueño que alguien se enfade con él.

			En general, podemos decir que sus fortalezas son potentes. Son sumamente claros en su comunicación, por lo que para identificar la conducta roja no hay que esforzarse demasiado. Por supuesto, con los años, algunos rojos aprenden a controlarse un poco, pero eso no suele durar demasiado. Siempre van a toda máquina, con todo lo que implica.

			
NO ERA MEJOR ANTES. OLVÍDALO, Y RÁPIDO


			Las personas de conducta roja no se aferran a su punto de vista cuando se les convence de que existe otra solución mejor. Piensan con rapidez y no les cuesta cambiar de postura en poco tiempo. Esto presenta la ventaja de que no rechazarán las ideas ajenas si ellos no tienen ninguna. Merece la pena plantearse todo lo que pueda hacer que un proyecto siga adelante. 

			Es posible que algunas decisiones las tomen demasiado rápido, pero el hecho de que estén abiertos al cambio constante implica un fuerte dinamismo y flexibilidad. Si algo ha permanecido estático mucho tiempo —algunas semanas— le darán una vuelta de tuerca, y aumentarán la presión. A algunas personas esto puede resultarles estresante, pero si se le pregunta a un individuo rojo por qué ha cambiado algo que estaba funcionando bien, probablemente responderá: «Porque podía». 

			Por supuesto, su actitud también tiene desventajas. Los rojos se cansan antes que nadie de los logros obtenidos, y quienes les rodean nunca saben qué les depara el futuro. Cuando los azules y los verdes están empezando a acostumbrarse a la nueva organización y por fin creen entender cómo tienen que funcionar las cosas, resulta que un rojo ya ha esbozado el siguiente paso. 

			¿Esto es bueno o malo? ¿A ti qué te parece?

			
CONCLUSIONES SOBRE LA CONDUCTA ROJA


			¿Qué crees? ¿Conoces a algún rojo? ¿Tienes alguno cerca? Si quieres conocer a un rojo célebre puedes ir a ver a los políticos Donald Trump, Hillary Clinton o Barack Obama, pero también lo era sin duda la Madre Teresa de Calcuta. Otros famosos con rasgos de rojos son el tenista John McEnroe, el actor Arnold Schwarzenegger o el personaje de ficción Darth Vader. Es interesante observar cómo han aprendido a comportarse, con calma y compostura, y luego compararlo con su conducta básica. 

			Sí, sí, que no te extrañe. Si te paras a pensar en cuanto hizo la Madre Teresa, la fortaleza necesaria para ello y con todo lo que tuvo que lidiar —con los principales líderes internacionales, entre otros— para conseguir sus logros, te darás cuenta de que sin duda era una persona sumamente decidida y contundente. Rasgos típicos de la personalidad roja. 
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CAPITULO 4

LA CONDUCTA ROJA
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Las PERSONAS ROJAS suelen verse a si mismas como

de resultados

;Qué te parece? Mejor que continuemos a toda maquina.





OEBPS/images/Image_003.jpg





OEBPS/images/Image_004.jpg





