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			Introducción

			«La dificultad no está en las nuevas ideas, sino en superar las antiguas que, para todos los que hemos sido educados como la mayoría, se ramifican hacia cada rincón de nuestra mente.»

			John Maynard Keynes

			Mi historia

			En 1983, en un edificio de Bandley Drive de Cupertino, California, Mike Boich me mostró un prelanzamiento de un prototipo Macintosh. En aquellos momentos, Boich era el predicador del software del departamento Macintosh de Apple. Yo era un humilde joyero que trabajaba sin descanso el oro y los diamantes para un pequeño fabricante de joyería de las afueras de Los Ángeles. El Macintosh era un rumor, y el único motivo por el que tuve la oportunidad de verlo tan pronto fue que Boich y yo compartíamos habitación en la residencia universitaria.

			En aquellos tiempos, el término «ordenador personal» era un oxímoron, porque la mayoría de los ordenadores estaban en manos de las quinientas empresas de la lista de la revista Fortune, de las universidades y de los gobiernos. Con mucha suerte, uno podía tener un Apple IIe o un IBM PC. Tenían el texto en minúsculas y mayúsculas, y navegabas por la pantalla con las teclas del cursor. En casi todo el mundo se seguían utilizando las máquinas de escribir IBM Selectric, y los más afortunados tenían acceso al modelo con cinta correctora incorporada. 

			Ver un Macintosh por primera vez fue el segundo momento más mágico de mi vida (el primero fue cuando conocí a mi esposa). Mi introducción al Macintosh hizo que se me cayera la venda de los ojos, me abrió el cielo y me hizo oír cantar a los ángeles. 

			Volvamos la vista atrás para ver dos características que convertían al Macintosh en algo tan fantástico. La primera, que podía mostrar gráficos animados. Para demostrar esta capacidad, Andy Hertzfeld, el «mago del software» del departamento Macintosh, creó un programa con dibujos de tapones de Pepsi que saltaban. Entonces Steve Jobs utilizó el programa de Andy para convencer a John Sculley, consejero delegado de Pepsi, de que dejara de «vender agua azucarada» y se incorporara a Apple. Hoy en día esta aplicación parece sencilla, pero en aquel momento ver saltar iconos dentro de una pantalla era pura magia.

			[image: p012.jpg]

			La segunda característica era que con un programa de Macintosh que se llamaba MacPaint, se podían dibujar imágenes como esta geisha tallada en madera de Susan Kare, la artista gráfica del departamento. Cuando Boich me enseñó lo que se podía hacer con el MacPaint, mi mente dio varias volteretas. En aquellos tiempos, lo máximo que la gente era capaz de hacer con un ordenador personal era componer imágenes rudimentarias a base de letras y números. Con un Macintosh, cualquiera podía al menos dibujar esquemas, si no crear arte.

			Unos minutos de demostración de Boich me convencieron de dos cosas: primero, que Macintosh haría que la gente fuera mucho más creativa y productiva de lo que jamás había soñado; y segundo, que quería trabajar para Apple. Boich me consiguió un trabajo en el departamento Macintosh, y mi misión era convencer a los creadores de que hicieran productos compatibles con Macintosh. Invertí fervor y entusiasmo para conseguir que creyeran en el Macintosh tanto como yo. 

			Este trabajo fue el inicio de una fascinación de veinticinco años por el arte de cautivar. Defino «cautivar» como el proceso de seducir a la gente con un producto, un servicio, una organización o una idea. El resultado de cautivar es un apoyo voluntario y duradero que resulta mutuamente beneficioso.
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			Nuestro viaje

			Este libro es para las personas que ven la vida por lo que puede ser, y no por lo que no puede ser. Ellas son las que llevan al mercado una causa –es decir, un producto, un servicio, una organización o una idea– capaz de transformar el mundo en un lugar mejor. Se dan cuenta de que para cumplir objetivos en un mundo de medios de comunicación de masas, de plataformas sociales y de publicidad, es necesario establecer algo más que relaciones instantáneas, superficiales y temporales. 

			Me propongo embarcaros en un viaje en el que aprenderéis a cambiar los corazones, las mentes y las acciones de las personas. He aquí nuestro itinerario:

			Capítulo 1: El porqué de cautivar

			Cuanto más altas sean tus metas, más necesidad tendrás de cambiar los corazones, las mentalidades y las acciones de la gente. Esto es en especial cierto si tienes pocos recursos y grandes competidores. Si necesitas cautivar a la gente, significa que estás haciendo algo importante. Si haces algo importante, necesitas cautivar.

			Capítulo 2: Cómo gustarles

			¿Alguna vez te ha cautivado alguien que no te gustara? Lo dudo. Si esa persona[1] lo ha hecho, no creo que el sentimiento durara demasiado. Es por esto que el primer paso para cautivar es conseguir gustar a la gente. Para lograrlo, necesitarás aceptar a los demás y encontrar en ellos algo que te guste.

			Capítulo 3: Cómo ganarte su confianza

			¿Te ha cautivado alguna vez alguien de quien no te fiaras? Eso también lo dudo. Ser digno de confianza es el segundo paso. La gente confía en ti cuando estás informado, eres competente, piensas en grande y creas situaciones de valor seguro. En resumidas cuentas, cuando haces cosas buenas y las haces bien.

			Capítulo 4: Cómo prepararse 

			Los grandes productos, servicios, organizaciones e ideas cautivan. Las estupideces, no. Prepararse para cautivar a la gente requiere crear algo grande, comunicarlo en términos breves, sencillos y comprensibles, y trabajar como nadie para lanzarlo al mercado antes de que lo haga la competencia.

			Capítulo 5: Cómo plantear el lanzamiento

			Los grandes cautivadores cumplen. Es por esto que a Richard Branson y a Steve Jobs les va mejor que a nadie. Desde siempre. Lanzar tu causa implica involucrar a la gente en ella, conseguir que, al menos, la prueben, y captar a tus primeros seguidores para que te ayuden a extender el mensaje.

			Capítulo 6: Cómo vencer la resistencia

			Las personas suelen aceptar productos o servicios «suficientemente buenos» porque están ocupados o porque no tienen más conocimientos. En estas situaciones te toparás con resistencia al cambio. La manera de vencerla es ofrecer una prueba social, una manera de ponerse de acuerdo y cautivar a todos los que puedan ejercer influencias.

			Capítulo 7: Hacer durar el hechizo 

			El hechizo es un proceso, no un acontecimiento. Quieres que tus esfuerzos perduren y eso requiere que la gente interiorice tu causa, corresponda y cumpla con sus compromisos. Esto también ayuda a crear un ecosistema de revendedores, asesores, creadores y grupos de usuarios alrededor de tu causa.

			Capítulo 8: Cómo usar la tecnología de empuje 

			¿Te has preguntado cómo utilizar el PowerPoint, el Twitter y el correo electrónico para obtener información? Estos productos y servicios pueden ayudarte a hacer llegar tu historia a la gente que quieres cautivar. Este capítulo explica cómo hacerlo usando los medios más modernos.

			Capítulo 9: Cómo usar la tecnología de arrastre

			Además de la tecnología de empuje, está la tecnología de arrastre. En este caso, llevas a la gente hasta tu historia en vez de llevar tu historia hasta la gente. Este capítulo se centra en el uso de las páginas webs, los blogs, Facebook, LinkedIn y YouTube para hechizar a la gente y animarla a acercarse a ti.

			Capítulo 10: Cómo cautivar a tus empleados

			El hechizo no es sólo una actividad hacia afuera, sino que también hay que dirigirla a los empleados. Si les ofreces la oportunidad de dominar técnicas, la autonomía para que trabajen con independencia y la ocasión para que cumplan una misión positiva, puedes lograrlo.

			Capítulo 11: Cómo cautivar a tu jefe

			Imagina trabajar para alguien a quien tienes cautivado. Las ventajas incluyen libertad, flexibilidad, dinero y apadrinamiento. Cautivar a tu jefe requiere repriorizar tus esfuerzos para hacerle quedar como una persona de éxito..., pero el resultado vale la pena.

			Capítulo 12: Cómo resistirse al hechizo

			No todos aquellos que te quieren cautivar quieren lo mejor para ti. Por lo tanto, resistirse al hechizo es una técnica importante para la que es necesario evitar las situaciones tentadoras, pensar a largo plazo y buscar un abogado del diablo. Cuando hayas leído este capítulo, a lo mejor hasta eres capaz de resistirte a los productos Apple.

			Empecemos

			Este libro te ayudará a aprender a aplicar mis experiencias de predicador, emprendedor e inversor de capital riesgo para que tu propio «Macintosh» tenga éxito. Te transmito mis conocimientos para que puedas cambiar el mundo. Para un autor, no hay mayor recompensa que ver a la gente usar su obra, de modo que estoy ansioso por empezar. 

			GUY KAWASAKI

			Silicon Valley, California, 2011

		

	


	
		
			
1   El porqué de cautivar


			«Primero tienes que experimentar lo que quieres expresar.»

			Vincent Van Gogh

			El mundo no se abrirá camino hasta tu puerta porque le ofrezcas una ratonera insensatamente grande. De hecho, cuanto más grande sea la ratonera, más difícil será que la gente la acepte, por lo distinta que es de lo que está acostumbrada. Este capítulo explica qué es el hechizo, cuándo y por qué lo necesitas, y la ética de cautivar a las personas.

			¿Qué es el hechizo?

			Cuando Karin Muller, cineasta y escritora, estuvo en el Peace Corps entre 1987 y 1989, cavaba fosas y construía escuelas en un pueblecito de Filipinas. Una noche, diecisiete miembros del Nuevo Ejército Popular (NPA), la rama armada del Partido Comunista de Filipinas, fueron a su cabaña a interrogarla. A primera hora de aquel día, los aldeanos la habían advertido de que aquello ocurriría, de modo que se armó con dos productos preciosos: azúcar y café.

			Cuando llegó el comando del NPA, ella exclamó: «Gracias a Dios que ya están aquí. Llevo todo el día esperándolos. Por favor, tómense un café. Dejen las armas en la puerta». Su reacción descolocó al jefe del grupo, pero el hombre dejó el arma y se sentó a tomar café. Ella evitó un interrogatorio o algo peor porque, según la propia Muller, «no puedes interrogar a alguien con quien estás tomando café».

			Muller no reaccionó con rabia, ni con indignación, ni con pánico (que es como yo hubiera reaccionado). Por el contrario, lo que hizo fue tocar una emoción en el jefe del grupo y transformar una situación de fuerza bruta e intimidación en una de conversación y comunicación. El cambio complació al hombre por su inesperada hospitalidad y transformó su corazón, su mente y sus acciones.

			En resumen, lo cautivó. 

			El hechizo puede ocurrir en pueblecitos, en concesionarios, en oficinas, en salas de juntas y en internet. Provoca un cambio voluntario en los corazones, en las mentes y, por lo tanto, en los actos. Es algo más que manipular a las personas para salirte con la tuya. Cautivar transforma situaciones y relaciones. Convierte la hostilidad en civismo. Moldea el civismo para convertirlo en afinidad. Vuelve a los escépticos y a los cínicos en creyentes.

			¿Por qué es necesario cautivar?

			Hay muchos métodos demostrados para ganarse un pavo, un yuan, un euro, un yen, una rupia, un peso o un dracma. Pero cautivar juega en una liga distinta: cuando cautivas a la gente, tu objetivo no es sacarles dinero o hacerles hacer lo que tú quieres, sino llenarlos de una gran satisfacción. He aquí unas cuantas situaciones en las que por encima de todo necesitas cautivar:

			
					
Expectativas nobles y elevadas. ¿Quieres cambiar el mundo? ¿Transformar a los gusanos en mariposas? Necesitarás algo más que relaciones normales y corrientes. Necesitarás convencer a las personas de que compartan el sueño contigo. 


					
Decisiones difíciles e infrecuentes. Cuanto mayor sea la dificultad del cambio, mayor es la necesidad de cautivar. Factores que provocan fricción incluyen coste, riesgo y políticas. Si un cambio es muy importante, hacerlo realidad será muy importante. 


					
Hábitos arraigados. Casi siempre, los hábitos facilitan la vida y permiten tomar decisiones rápidas, inofensivas y buenas. Pero también pueden impedir la adopción de una nueva idea que ponga en cuestión lo establecido. El hechizo puede abrir una puerta para el planteamiento de un cambio de ese tipo.


					
Desafío a la masa. La masa no siempre es sabia. Te puede llevar por un camino absurdo, a opciones por debajo de lo aconsejable y hasta a la destrucción. Cautivar es tan necesario para conseguir que la gente discrepe de la masa, como lo es para lograr que se una a ella.


					
Escaso o nulo intercambio de impresiones. Cuando el intercambio de información escasea o no está disponible con facilidad, y tus esfuerzos tardan mucho tiempo en ver los resultados, necesitas una gran dedicación. En estos casos no bastan un interés y un apoyo moderados; debes complacer a la gente para que siga contigo. Por ejemplo, trabajar para una empresa de biotecnología implica una fuerte dosis de fe, porque sacar nuevos medicamentos al mercado puede llevar diez años o más.


			

			¿Te resulta familiar alguna de estas situaciones? Debería ser así, porque están presentes siempre que la gente intenta conseguir que el mundo sea un lugar mejor.

			¿Qué piensa la gente?

			Durante la década de los ochenta, Apple no conseguía introducir el Macintosh en el mercado empresarial. El principal fallo de nuestro enfoque era no haber entendido qué pensaban nuestros clientes potenciales. De hecho, creíamos que los que debíamos pensar éramos nosotros. 

			Estábamos tan encandilados con nuestro producto que no lográbamos entender que no todo el mundo sintiera lo mismo. Entonces aprendí que si uno pretende cautivar a la gente debe entender qué piensa, siente y cree.

			El truco está en imaginarte a ti mismo como la persona a la que quieres cautivar y formularle las siguientes preguntas. Si no se te ocurren respuestas razonables, no esperes que tu hechizo funcione.

			 

			
					
¿Qué quiere esta persona? No puedes culpar a nadie por preguntarse cuáles son tus motivaciones. Eso no significa que no debas sacar provecho, pero tienes que revelar tu motivación para generar confianza en el otro.


					
¿Vale la pena el cambio? El paso siguiente es ayudarlo a entender cómo se vincula tu causa a lo que él quiere. Los beneficios del cambio deben superar a los costes del mismo y a las ventajas de permanecer igual. No basta con que tú creas que el cambio vale la pena: la persona a la que intentas cautivar también tiene que creerlo. 


					
¿Puedo cambiar? Aunque el cambio valga la pena, ¿puede llevarlo a cabo? Los factores que impiden el cambio incluyen el gasto, el esfuerzo y el riesgo que tu cambio implica. Aunque la persona pueda hacerlo y crea que vale la pena, quizá esté convencida de que no es capaz de cambiar.


			

			 

			En el caso de Apple en los años ochenta, nuestra motivación era vender ordenadores. Creíamos que cambiar a Macintosh valía la pena por los beneficios que suponía en productividad y creatividad. Pero subestimamos la dificultad de alterar las políticas corporativas y de superar la percepción de que el Macintosh era fácil de usar, pero endeble.

			Si te pones en la piel de las personas a las que tratas de cautivar, te darás cuenta de la cantidad de cambio que requiere el hechizo. Cautivar puede llevar semanas o puede llevar meses, de modo que prepárate para un maratón, no para un sprint. 

			¿Dónde debes poner el límite?

			Cautivar no sirve para que te salgas con la tuya y que sólo tú te beneficies. Al contrario, si quieres que el hechizo dure, también otros deben beneficiarse. Además, debes marcar una línea bien clara donde acaba lo ético. He aquí una lista de comprobaciones para determinar en qué lado te encuentras:

			 

			
					
¿Pides a la gente que haga algo que tú no harías? Si hay algo que tú no harías, no pretendas que los demás lo hagan. Pedir a los demás que hagan lo que tú no harías es manipulación o coacción, no hechizo, y a la larga no funciona.


					
¿Están en conflicto tus intereses? El hechizo dura si tus intereses están en consonancia con los intereses de tus consumidores potenciales. Estar alineados convierte el hechizo en algo ético y más placentero. Si tus intereses no están en la misma onda, o bien debes cambiarlos, o bien debes replantearte el mercado al que te diriges.


					
¿Has ocultado tus conflictos de intereses? Aun cuando tus intereses estén en consonancia –aunque sea sólo según tú mismo– has de revelar tu jugada como empleado, accionista o cualquier otra función como parte interesada. Nunca se revela lo suficiente.


					
¿Estás diciendo «mentiras nobles»? El camino se vuelve resbaladizo cuando el panorama general o el bien de todos parecen justificar los medios. Sin embargo, la «mentira noble» no existe. Hay verdades y hay mentiras..., y no hay medias tintas. 


					
¿Estás cautivando a personas ingenuas? Cautivar a los ingenuos, a personas que no tienen la capacidad de distinguir la verdad o lo que más les conviene, es inmoral. Engañar a los muy crédulos es fácil y ocurre cada día, pero no hay que confundirlo con el éxito. Además, cautivar a los ingenuos no mejora tus habilidades..., aunque te dará una falsa sensación de competencia y tal vez te convierta en un ser corrupto.


			

			 

			Si has respondido «sí» a alguna de estas preguntas, entonces eres un cautivador carente de ética. Quizá tus esfuerzos funcionen durante un breve período, pero el marcador cósmico acabará atrapándote. Aprovecha esta oportunidad para transformar tu hechizo y para abandonar el lado oscuro.

			Ejemplos y cómo usar este libro 

			«La psicología de la conducta es la ciencia de sacar hábitos de los ratones.»

			Douglas Busch

			Durante el proceso de redacción de El arte de cautivar leí una gran cantidad de libros sobre el arte de convencer, influir y seducir a la gente. Muchos de estos libros recurren a los estudios psicológicos para «demostrar» por qué has de aplicar distintas técnicas. Siempre que pude, consulté los artículos e informes originales, y de esas lecturas aprendí unas cuantas cosas:

			 

			
					En muchas de estas investigaciones, los individuos estudiados eran alumnos de licenciatura. Cuando no eran estudiantes, se trataba de ratas o ratones. Ellos (los estudiantes) representaban una pequeña parte de la población, y a menudo lo que los motivaba era obtener unos cuantos créditos académicos o ganar un poco de dinero. Aunque no siempre es así, los resultados de estos estudios pueden trasladarse a casos del «mundo real». 

					Los científicos buscaban una diferencia «estadísticamente significativa» que no pueda atribuirse a la casualidad entre un grupo de control y un grupo experimental. Su pregunta principal es «si volviéramos a hacer este estudio, ¿qué probabilidades habría de que obtuviéramos los mismos resultados?». Sin embargo, la importancia estadística no siempre revela lo grande que es la diferencia entre los grupos de control y los experimentales. Los científicos llaman a esta diferencia el «efecto tamaño».

					Las personas que dirigían los estudios eran científicos, y los científicos intentan entender y explicar el mundo. Se preocupan por la correcta investigación científica: controlar las variables, objetividad, repetibilidad, prestigio y financiación.

			

			 

			Es probable que tú no seas un científico. Es probable que no te importe la buena ciencia estadísticamente significativa que supera la mirada crítica de los colegas. Es probable que te preocupe un buen efecto tamaño. Y aunque prefieras los controles científicos, no nos engañemos, ya te tienen bastante ocupado las limitaciones del tiempo, las reacciones competitivas, la temporalidad, las tendencias de consumo y los jefes que no se enteran de nada. 

			Lo cierto es que existen pruebas científicas, limitadas y blanco sobre negro, de muchas técnicas para cautivar, y eso está bien, porque la actitud correcta es: «Esto es interesante. Tal vez sea aplicable a lo nuestro. Probemos esta técnica y veamos si funciona». La manera de utilizar El arte de cautivar es probar estas ideas, modificarlas e ir adaptándolas a medida que se avanza, abandonar las que no sirven y asociarse con los ganadores. Te enseñaré a cambiar el mundo, no a entenderlo. 
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			Anécdotas personales

			En los artículos de revistas, una de mis partes preferidas son las historias de los pequeños recuadros o textos complementarios. Cuando están bien narradas, estas anécdotas son como la bola de helado de vainilla encima de la tarta tatin recién sacada del horno. 

			Durante las últimas etapas de la redacción de este libro, le pedía a la gente que me mandara ejemplos personales de hechizos. Cada capítulo acaba con una de estas anécdotas para ilustrar el hechizo en la vida real y con las palabras de quien lo ha experimentado. Las historias suelen tener relación con el tema del capítulo, pero no siempre es así. A veces pensé, sencillamente, que eran estupendas.
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                Mi anécdota personal, por Eric Dawson 

				Eric Dawson es director sénior de cuentas estratégicas de Apple en Oklahoma City, Oklahoma. En esta anécdota personal, nos cuenta cómo fue cautivado por un Macintosh en medio de una tragedia.

				 

				MI ANÉCDOTA TRATA DE CÓMO LLEGUÉ A TRABAJAR PARA APPLE. En 1996 nació mi hijo, Seth, con un trastorno neurológico terminal llamado lisencefalia. No podía andar, ni hablar, ni sostenerse sentado, y teníamos que alimentarlo con un tubo. No podíamos enseñarle lo que significaba «causa y efecto».

				Puse a Seth delante de un Macintosh Performa con un programa normal conectado a una palanca de juego. El rey León funcionaba durante un minuto y luego la imagen se congelaba. Para reiniciarlo había que pulsar la palanca.

				Un día entré en la habitación sin que él lo supiera y lo vi aprendiendo solo a activar la palanca. Fue el momento de mayor orgullo de mi vida. Al cabo de un mes empecé a trabajar para Apple. Seth falleció a los quince días de mi incorporación, pero había hecho su trabajo. Hasta la fecha, como empleado de Apple ayudo a la gente a tener el control.

			

		

	


	
		
			
2   Cómo gustarles


			«Hay gente que provoca felicidad allá donde va; otros, siempre que se van.»

			Oscar Wilde

			Ahora que entiendes la importancia de cautivar, podemos crear una base para aplicarlo. El primer paso es conseguir gustar, porque los cretinos pocas veces cautivan. Es cierto que una causa magnífica puede superar una personalidad quisquillosa, pero ¿por qué complicar las cosas? Este capítulo te explica cómo resultar más agradable.

			Hazte patas de gallo

			Empecemos por la primera impresión que causas. Hay cuatro factores que contribuyen a que sea buena: tu sonrisa, tu vestimenta, tu apretón de manos y tu vocabulario. Ante todo, sonríe. ¿Qué cuesta sonreír? Nada. ¿Qué cuesta no hacerlo? Todo, si eso te impide conectar con la gente. Mientras que sonreír transmite un mensaje muy claro sobre tu estado mental, no hacerlo da lugar a muchas interpretaciones, incluido el mal humor, la actitud distante y el enfado, ninguna de las cuales te ayuda a cautivar a la gente. Si no crees que sonreír es útil, responde a estas preguntas:

			
					¿Te gusta hacer tratos con gente malhumorada?

					¿Conoces a alguien a quien le guste hacerlo? 

					¿Crees que la gente malhumorada consigue lo que quiere?

			

			La clave para lograr una sonrisa estupenda al estilo George Clooney es pensar en cosas agradables. Si por dentro estás de mal humor, te resultará difícil dibujar una sonrisa que ilumine una estancia. Lo máximo que conseguirás es una sonrisa falsa, y una sonrisa falsa no hará que gustes a la gente.
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			Una sonrisa falsa solamente utiliza el músculo cigomático mayor, el que va desde la mandíbula hasta la comisura de los labios. Es un músculo fácil de controlar, de modo que provoca una sonrisa falsa o lo que los norteamericanos llaman «sonrisa Pan American» (llamada así en honor a las azafatas de la Pan American, que tenían fama de no alegrarse demasiado de ver a los pasajeros).

			Una sonrisa abierta usa además el músculo orbicular de los párpados. Es el músculo que rodea los ojos y provoca que los entornes, provocando las «patas de gallo». Una sonrisa auténtica es tan especial que tiene su propio nombre: la sonrisa de Duchenne, así llamada en honor del neurólogo francés Guillaume Duchenne. 

			Así, cuando te presenten a alguien, piensa en cosas agradables, activa tu músculo orbicular y ponte unas patas de gallo tan profundas que el agua pueda circular por ellas. Si te hace sentir mejor, rebautízalas como «arrugas de la risa». Y, por el bien de tu sonrisa, evita los tratamientos a base de Botox y los liftings.

			Vístete para el empate

			«No te fíes de ninguna iniciativa que requiera ropa nueva.»

			Henry David Thoreau

			El segundo factor es tu manera de vestir. En esta ocasión quieres vestir para el empate, y no es una frase con trampa: no quieres ni ganar ni perder. Ir demasiado arreglado es como afirmar «soy más rico, más poderoso y más importante que tú». Vestir demasiado desenfadado, en cambio, transmite más bien «no te respeto y me visto como me da la gana». La igualdad de vestimenta da a entender «somos iguales». Mi consejo es que dejes el ego de lado. No tienes que estar por encima de nadie ni intentar demostrar que tienes dinero, poder o un gusto exquisito. El objetivo es gustar, no mostrarse superior. 

			Dicho esto, tu vestimenta no debe entrar en conflicto con lo que representas. Por ejemplo, si eres un pensador libre, innovador y revolucionario, un traje con corbata y chaleco no resultará adecuado. De la misma manera, si eres el supervisor tampoco funcionarán una camiseta y unos vaqueros.

			Vestir para el empate y mantenerse fiel al mensaje propio puede crear un problema: ¿y si adaptarte al público entra en conflicto con tu mensaje? Por ejemplo, ¿si eres el supervisor de una empresa en la que reina el ambiente de vaqueros y camiseta, debes llevar vaqueros y camiseta... o un traje? 

			John Sculley se enfrentó a este dilema cuando entró a trabajar en Apple. Aunque era el supervisor, eligió adoptar los vaqueros. Creo que nunca llegó a sentirse cómodo con ese atuendo y los empleados nunca lo consideraron «uno de ellos».

			Ante una situación así, aquí tienes dos consejos: primero, pide opinión a la gente de la organización. Al menos, con eso demostrarás que eres lo bastante listo para preguntar y lo bastante flexible para escuchar, dos mensajes ya muy valiosos por ellos mismos.

			En segundo lugar, excepto en casos en los que hacerlo equivaldría al suicidio organizativo, viste como te sientas más cómodo. Es difícil hechizar a los demás cuando te sientes incómodo y, además, las personas que no temen mostrarse como son tienen algo de encantador.

			Perfecciona el saludo

			El tercer factor en las primeras impresiones es el apretón de manos. Por suerte, Geoffrey Beattie, director de ciencias psicológicas de la Universidad de Manchester, ideó esta fórmula para el apretón de manos perfecto:

			 

			P H  =  √ (e2 + ve2)(d2) + (cg + dr)2 + π {(4 < s > 2)(4 < p > 2)}2 + 

			(vi + t + te)2 + {(4 < c > 2 )(4 < du > 2)}2

			 

			Donde (e) es el contacto visual (1 = ninguno; 5 = directo), 5; (ve) es el saludo verbal (1 = totalmente inadecuado; 5 = totalmente adecuado), 5; (d) es la sonrisa de Duchenne: sonrisa con ojos y boca, simetría del rostro y final más lento (1 = sonrisa nada Duchenne [falsa]; 5 = totalmente Duchenne), 5; (cg) firmeza del apretón (1 = muy incompleta; 5 = firme), 5; (dr) sequedad de la mano (1 = húmeda; 5 = seca), 4; (s) es la fuerza (1  =  débil; 5 = fuerte), 3; (p) es la postura de la mano (1 = retraída hacia uno mismo; 5 = hacia la otra persona), 3; (vi) el vigor (1 = demasiado bajo/demasiado alto; 5 = medio), 3; (t) es la temperatura de las manos (1 = demasiado frías/calientes; 5 = templadas), 3; (te) textura de las manos (5 = media; 1 = demasiado ásperas/suaves), 3; (c) control (1 = bajo; 5 = alto), 3; (du) duración (1 =  breve; 5 = larga), 3.[2]

			 

			Si no eres licenciado en matemáticas, déjame traducir esta ecuación al lenguaje llano:

			 

			
					Mantén el contacto visual durante todo el saludo.

					Pronuncia un saludo verbal adecuado.

					Haz una sonrisa de Duchenne.

					Agarra la mano de la otra persona y dale un apretón firme.

					Mantente a una distancia prudente: ni demasiado cerca como para incomodarle, ni demasiado lejos como para hacerlo sentirse excluido.

					Asegúrate de tener la mano templada, seca y suave.

					Aplica un vigor medio.

					No mantengas el apretón más de dos o tres segundos.

					Ya casi hemos logrado crear una magnífica primera impresión. El paso siguiente es trabajar en las palabras que utilizas cuando te dirijas a la gente.

			

			Las palabras adecuadas

			El cuarto factor es tu vocabulario. Las palabras son las expresiones faciales de tu mente: comunican tu actitud, tu personalidad y tu punto de vista. Las palabras erróneas causan una impresión equivocada, de modo que presta atención a estas recomendaciones:

			 

			
					
Utiliza palabras sencillas. Si utilizas palabras que la gente tiene que buscar en el diccionario o en Wikipedia, has fracasado. Como dice un proverbio danés: «Rara vez las grandes palabras acompañan a las buenas acciones». 


					
Usa la voz activa. Valora el impacto de estas dos frases: «Usa las palabras adecuadas» frente a «Las palabras adecuadas deben ser usadas por ti». La voz pasiva es blandengue e ineficaz. Los hechiceros usan la voz activa.


					
Da un mensaje breve. En los diez años que llevo escuchando mensajes de emprendedores, no he oído nunca ninguno que fuera lo bastante breve. Quien tenga interés ya pedirá más información. Si no lo tienen, dar más información no los convencerá, de modo que usa menos palabras para expresarte.


					
Utiliza analogías normales y sin ambigüedades. La gente recurre a menudo a las analogías del ámbito de la guerra y de los deportes. En cuanto a la guerra, la mayoría de la gente nunca ha participado en una, y los que lo han hecho te dirán que la guerra es sinónimo de confusión, muerte y dolor, más que de gloria, victoria y liderazgo. Además, en las guerras hay un ganador y un perdedor, mientras que el objetivo de cautivar es asegurar la satisfacción de todas las partes. Finalmente, las analogías de la guerra son poco eficaces para cautivar a las mujeres.


			

			 

			En cuanto a los deportes, las analogías resultan ineficaces porque hay mucha gente de ambos géneros que practica deporte pero, en cambio, el deporte es específico de cada país; intenta usar una analogía de críquet en Estados Unidos,[3] o «Queda poco tiempo, hay que llegar a la base siguiente» con los indios, o «Vamos a jugar como fenómenos y a comernos el partido» con los sudamericanos. En caso de duda, usa analogías específicas de la cultura de tu público, o limítate a las más corrientes, referentes a los hijos y a la vida familiar.

			A menudo, cuando nos presentamos descuidamos tanto la selección de las palabras como la selección de la ropa. Ya tenemos la lista completa de los cuatro factores fundamentales: sonrisa, ropa, saludo y palabras. Pasemos ahora a hablar de la actitud.

			Acepta a los demás

			Para gustarles, los demás han de aceptarte. Para que la gente te acepte, tú debes aceptarla. En caso de que te resulte difícil, he aquí cuatro observaciones que te ayudarán a aceptar a los demás:

			 

			
					
La gente no es binaria. La gente no está hecha de ceros y unos, no son listos o tontos, válidos o inútiles. Todos tenemos puntos fuertes y débiles, positivos y negativos, competencias y deficiencias.


					
Todo el mundo es mejor que tú en algo. La gente que no acepta a los demás suele creerse superior a todos, pero no hay nadie que sea superior a todos en todos los campos. Puede que seas un rico financiero experto en inversiones, pero la persona a la que miras por encima del hombro es tal vez un maestro extraordinario.


					
La gente es más parecida que distinta. A un nivel básico, casi todo el mundo quiere crear una familia, hacer algo que tenga sentido y disfrutar de la vida. Eso es cierto sin tener en cuenta la raza, la cultura, el credo, los colores y los países. Si buscaras, descubrirías que tienes mucho que ver con las personas que no te gustan.


					
La gente merece un poco de atención. La persona estresada y desorganizada que no tiene las mismas prioridades que tú tal vez esté tratando de sacar adelante a un hijo autista, o soportando a un marido agresivo, cuidando a sus padres enfermos o luchando contra un cáncer. No juzgues a las personas hasta que no seas capaz de meterte en su piel. Dedícales un poco de atención.


			

			 

			La muerte es lo que nos iguala a todos. Todos morimos como un amasijo de tejido, hueso y fluidos. Mientras vivimos, si queremos cautivar a la gente necesitamos ir más allá de nosotros mismos y aceptar a los demás.

			Acércate

			¿Las personas que te gustan son las que ves con mucha frecuencia? Tal vez haya algo más; quizá verlas tan a menudo es el motivo por el cual te han acabado gustando. 

			La proximidad y el contacto frecuente significan que te relacionas más con ellas, y vuestra relación puede progresar con más rapidez de conocidos a amigos debido a estos encuentros informales y espontáneos. Dicho de otro modo, el roce hace el cariño.

			Por desgracia, las empresas grandes, las organizaciones virtuales y la comunicación digital actúan contra la proximidad física. La interacción electrónica-virtual-digital es buena para mantener el vínculo, pero el contacto físico es mejor a la hora de crear relaciones. Éste es el principal motivo para que te levantes de la silla y entres en el mundo analógico.

			Empresas como Zappos, la empresa de zapatos online, han creado maneras de luchar contra el aislamiento. Por ejemplo, los empleados de Zappos trabajan en un entorno abierto y con pocas separaciones que personalizan al máximo las relaciones. Además, en su sede de Las Vegas, convirtieron las puertas de entrada y salida de empleados sólo en salidas de emergencia, de manera que la gente se topa con los demás en la entrada principal.

			[image: Originaldeelartede cautivar_Página_016_Imagen_0001.tiff]

			 El encantado y encantador equipo de Zappos.

			 

			Zappos incluso creó una vía digital para aproximar a su diseminada plantilla. Cuando los empleados de Zappos introducen el nombre y la contraseña en el sistema informático, el programa les presenta la imagen de un colega elegido al azar. Entonces los empleados pueden responder un cuestionario para adivinar el nombre de la persona. Una vez elegida la respuesta, el sistema les da el perfil y la biografía de la misma.

			Los hermanos Brafman, en su libro Click: The Magic of Instant Connections, resumen el principio de esta manera: «El factor más importante a la hora de determinar si conectas o no con otra persona no es ni la personalidad ni los intereses mutuos, sino la simple proximidad».[4] Así que, levántate y CCTP (cautívalos con tu presencia).

			No impongas tus valores

			«Ojalá sólo me aceptaran como soy.»

			Vicent Van Gogh

			En una ocasión, una organización de salud intentó asustar a los adolescentes para que no fumaran marihuana diciéndoles que los jóvenes que lo hacían multiplicaban por cinco las probabilidades de entablar relaciones sexuales. Pensémoslo bien: ¿crees que eso animaría o haría desistir a los adolescentes de fumar la maldita hierba?

			En el mejor de los casos, la respuesta sería un «no está claro». Este ejemplo muestra el peligro de proyectar tus valores sobre los demás: hacerlo puede desencadenar exactamente lo contrario de lo que pretendías conseguir. Como mínimo, puede hacer que a la gente le duela tu dureza.

			Son escasos los ejemplos de personas que imponen sus valores y consiguen seducir a los demás. Tal vez coaccionan a la gente hasta someterla, pero eso no es cautivar, y la sumisión sólo se sostiene a base de fuerza bruta. En realidad, los mejores hechiceros aprecian los diferentes valores de las personas y utilizan un modelo inclusivo.

			El posicionamiento de Facebook es un ejemplo de no imposición de valores. En sus inicios, el servicio estaba dirigido a los jóvenes y sus usuarios eran, principalmente, universitarios. Con el tiempo, abandonó este enfoque y se fue centrando en un modelo inclusivo para gente de todas las edades. Como resultado, hoy en día varias generaciones de familias utilizan esta red y Facebook tiene más usuarios que habitantes tienen muchos países. 

			Persigue y proyecta tus pasiones

			En la localidad de Auvers-sur-Oise, a treinta kilómetros de París, hay una casita llamada Auberge Ravoux, en la que vivió Vincent Van Gogh antes de suicidarse en 1890. En este pueblecito, en sus últimos meses de vida terminó 75 cuadros. 

			El 21 de julio de 1985, Dominique-Charles Janssens sufrió un accidente de coche delante del Auberge Ravoux. Cuando repasó el informe del accidente, se dio cuenta de la importancia del lugar y se quedó intrigado. Una cosa llevó a la otra y en 1987 compró la propiedad. Con el tiempo, su familia invirtió 5 millones de euros en su restauración y hoy en día es el presidente del Institut Van Gogh, la organización que gestiona las instalaciones.

			Janssens es historiador, hotelero, restaurador y predicador de Van Gogh. Ha dedicado su vida a la conservación de la memoria de Van Gogh y a hacer realidad el deseo del artista: «Creo que algún día encontraré la manera de tener una exposición propia en un café». Janssens vive por y para Van Gogh, y eso le convierte en un hechicero de primera clase. Es la persona más apasionada que he conocido en mi vida, y he conocido a miles de personas apasionadas. 

			[image: Originaldeelartede cautivar_Página_018_Imagen_0001.tiff]

			Janssens cautivando a sus invitados. 

			 

			Janssens es un magnífico ejemplo de cómo perseguir y proyectar tus pasiones puede hacer de ti un hechicero. Hay gente, como Janssens, que se dedica a sus pasiones. Otros complementan su vida con pasiones adicionales: 

			 

			
				
					
							
							Nombre

						
							
							Cargo

						
							
							Pasiones

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Scott McNealy

						
							
							Cofundador de Sun Microsystems

						
							
							Hockey y golf. Se construyó una pista en el patio de Silicon Valley.

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Bill Ford

						
							
							Presidente ejecutivo del consejo administrativo de Ford Motor Company

						
							
							Taekwondo, hockey y guitarra folk (su mayor éxito es «Billy Got Back»).

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Norio Ohga

						
							
							Consejero delegado de Sony

						
							
							Ópera. Fue contratado por Sony porque se quejó de la mala calidad de sonido de las grabadoras Sony.

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							George S. Patton

						
							
							General del ejército de Estados Unidos

						
							
							Vela. El barco de Patton se llamaba When and If en referencia a «cuándo y si» Patton regresaría de la segunda guerra mundial.

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Tim Ferris

						
							
							Autor de The 4-Hour Work Week 

						
							
							Breakdancing, entre otras aficiones.

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Albert Einstein

						
							
							Físico

						
							
							Violín: «Sé que la mayor felicidad en la vida me la ha dado mi violín».

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Geena Davis

						
							
							Actriz

						
							
							Tiro al arco. Quedó 24.ª entre las 300 aspirantes al equipo olímpico 2000 de Estados Unidos.

						
					

					
							
							 

						
					

					
							
							Guy Kawasaki

						
							
							Buena pregunta 

						
							
							Hockey.

						
					

					
							
							 

						
					

				
			

		   

			¿Cuáles son tus pasiones? ¿Las escondes debajo del colchón? Pues, en vez de ocultarlas, dile al mundo que te encanta cocinar, jugar a hockey, ir a las carreras de NASCAR o hacer punto de cruz..., ¡lo que sea! Porque perseguir tus pasiones te hace más interesante, y la gente interesante es encantadora.

			Busca pasiones compartidas

			Neil Rackham y John Carlisle, dos científicos sociales del Reino Unido, descubrieron que los mejores negociadores invierten el 40 % de su tiempo de preparación buscando intereses compartidos con la otra parte.[5] ¿Dedicas el mismo esfuerzo cuando te relacionas con la gente?

			Como he explicado antes, el primer paso para encontrar pasiones compartidas es perseguir y proyectar tus propias pasiones. Entonces puedes acelerar la búsqueda de pasiones compartidas mediante estos sencillos pasos:

			 

			
					
Supón que todo el mundo tiene pasiones. Todos sentimos pasión por algo, y tu trabajo es averiguar qué es. Algunos buenos puntos de partida son los niños, el deporte, los viajes y la comida. Si la persona no tiene ninguna pasión, tal vez no valga la pena cautivarla.


					
Asume que tenéis algo en común. Si supones que compartes intereses con la gente, los encontrarás. Si supones que no, no encontrarás nada porque tirarás la toalla demasiado pronto.


					
Haz los deberes. Un buen hechicero es diligente. Años atrás, para saber de la gente había que ir a la biblioteca a buscar en los periódicos y las revistas viejos y en los directorios atrasados. Ahora, para descubrir intereses compartidos, los puedes encontrar en Google, leer sus perfiles en Facebook, acceder a sus características profesionales en LinkedIn y enterarte de sus últimas reflexiones en Twitter.


			

			 

			Descubrir pasiones compartidas es una magnífica herramienta para desarrollar relaciones. En mi caso, cuando un desconocido me dice que le encanta el hockey tiendo a mirar mejor su propuesta porque sé que ya tenemos algo en común. Aunque sólo sea eso, le respeto por haber hecho el esfuerzo de enterarse de mi pasión. 

			En muchas ocasiones he acabado jugando al hockey con ellos para luego escuchar su propuesta. He aprendido cosas sobre su negocio y ellos han aprendido que soy mejor predicador que jugador de hockey. Lo cierto es que encontrar pasiones compartidas derriba barreras.

			Crea situaciones ganadoras

			La gente agradable crea resultados ganadores en los que todos salen ganando algo. Neile McQueen Toffel, la primera esposa de Steve McQueen, le contó esta estupenda anécdota a mi amigo Jon Winokur, autor de The Portable Curmudgeon. A finales de 1963, Paul Newman, James Garner, Steve McQueen y Neile asistieron a una carrera de automóviles en Riverside, California. 

			En el camino de regreso a Los Ángeles, Neile tenía que usar el baño, de modo que les pidió que se detuvieran en un área de servicio. Resultó que la cola para el lavabo de mujeres era muy larga, y Neile sabía que los chicos se enfadarían porque querían evitar el tráfico de entrada a la ciudad. 

			Ella se dirigió a las chicas que hacían cola y dijo: 

			–Eh, ¿sabéis que en la curva hay un coche aparcado lleno de estrellas del cine? 

			–¿Quién hay? –preguntaron ellas al unísono. 

			–Bueno, están Steve McQueen, Paul Newman, ¡y también James Garner! –dijo Neile.

			Entonces las chicas se miraron entre ellas y corrieron enloquecidas hacia el coche. Neile no tuvo que hacer cola y nunca confesó a los actores cómo los habían descubierto.

			Era una situación ganadora: Neile pudo ir al baño, las chicas pudieron hablar con unos cuantos actores famosos y los hombres tardaron menos en volver a ponerse en ruta. Una manera de gustar a la gente es crear situaciones ganadoras.

			Tacos

			«Las palabras tabú persisten porque son capaces de intensificar la comunicación emocional hasta un punto que las palabras que no son tabú no son capaces de hacer.»

			Timothy Jay

			Los tacos pueden llamar la atención, crear solidaridad, demostrar fuerza, soltar tensión y transmitir informalidad, de modo que pueden incrementar tu aceptación entre la mayoría, excepto con gente muy mojigata. Por ejemplo, el 6 de junio de 2009, Leo Laporte, fundador de una página web sobre novedades tecnológicas llamada This Week in Technology, y Michael Arrington, fundador de otra página parecida llamada TechCrunch, se enfrascaron en una discusión sobre un podcast llamado The Gillmor Gang. Leo mencionó lo mucho que le gustaba un nuevo teléfono conocido como Prefrom Palm y tuvo lugar la siguiente conversación:

			 

			Arrington: Espera, espera. ¿Has pagado el Pre? Vamos a ser claros de una vez por todas.

			Laporte: Es un aparato de muestra para una semana. No pude conseguir uno y, por desgracia, no creo que pueda conseguirlo. Iba a comprarme uno esta tarde.

			Arrington: Vale, o sea que has conseguido un Pre gratis. Eres uno de los pocos privilegiados que ha conseguido un Pre.

			Laporte: Para nada. Creo que hay bastantes críticos que han obtenido uno. Sí, Scoble tiene uno. Y, Mike, estás diciendo tonterías y me molesta un huevo que insinúes de alguna manera que esta etiqueta de «Pre gratis», que tengo que devolver dentro de siete días, me condiciona de alguna manera. Que te den morcillas.

			Arrington: ¿Qué piensas hacer al respecto?

			Laporte: Mike, eres un auténtico enano. Que te den. No lo digo en broma, vete a la mierda, gilipollas, a la mierda.

			Arrington: No creo que estés hablando en serio.

			Laporte: Hablo muy en serio, Mike, dices chorradas.

			Arrington: ¿Por qué son chorradas?

			Laporte: Estoy indignado. Me indigna que insinúes que porque me han mandado un aparato de muestra, eso me tiene que influenciar. Vete a la mierda. Todos a la mierda. A cagar, tíos.

			Arrington sabía a la perfección que las empresas mandan muestras de productos nuevos a personas como Laporte. De hecho, es probable que Arrington reciba tantos productos de muestra de empresas como Laporte. Arrington intentaba crear controversia porque sí, aun sabiendo que Laporte no había hecho nada incorrecto.

			El uso del lenguaje irreverente por parte de Laporte indica que se trata simplemente de un tipo normal y corriente que no está dispuesto a tolerar tonterías. Durante los días siguientes se recibieron cientos de mensajes de gente que apoyaba lo que había hecho. Pero si piensas utilizar palabrotas, deberás respetar estas normas para que no se vuelvan contra ti:

			 

			
					
No lo hagas a menudo. Habitualmente la gente que dice tacos aparece como ordinaria y, además, cuando se utilizan con regularidad, la irreverencia pierde eficacia. En sus apariciones, Laporte casi nunca usa tacos, de modo que el público sabía que estaba alterado por la afirmación de Arrington.


					
Utiliza palabrotas sólo en casos de hipocresía flagrante, arrogancia, imprecisión intencionada o falsedad. Dicho de otro modo, normalmente no dices tacos pero no has podido controlarte en una ocasión particular. Las insinuaciones de Arrington, por ejemplo, eran hipócritas e imprecisas, y merecían una respuesta con palabras gruesas en vez de una respuesta cortés. (Si quieres impresionar a alguien con tus conocimientos de los intríngulis de la incorrección, se le llama dysphemistic swearing.) [6] 
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