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			¿Por qué este libro?

			 

			 

			 

			 

			Para dar respuesta a las 69 preguntas más típicas sobre negociación. Muchas me las han formulado participantes de mis talleres de negociación y clientes. Las respuestas desvelan las herramientas que usan los profesionales de la negociación y que hasta ahora no estaban al alcance de cualquiera. Las respuestas te van a servir de guía para dirigir tus negociaciones. Ya no tendrás que reaccionar de forma instintiva a los movimientos de la otra parte. 

			He agrupado todas las respuestas en cinco apartados para que sigan un orden lógico. Cada apartado corresponde a una de las cinco fases del proceso de negociación del modelo 5 x 5®: 

			 

			1.   Preparación 

			2.   Exposición

			3.   Propuestas 

			4.   Intercambio 

			5.   Acuerdo

			 

			Si quieres más información sobre este modelo puedes consultar otros de mis libros publicados sobre negociación: Negociar es fácil, si sabe cómo (Alienta, 2011) y Negociación para Dummies (para Dummies, 2013).

			El libro está diseñado para que sea una obra de consulta y lo puedas empezar a leer por donde te interese. Si mañana, por ejemplo, tienes una negociación y sabes que te van a pedir un descuento, te vas directamente a la pregunta de descuento y resuelves tu duda.

			 

			 

			¿De dónde salen las respuestas a las 69 preguntas?

			 

			Las respuestas salen de observar[1] 18.000 negociaciones desde el año 1993 entre directivos, empresarios y emprendedores de las empresas del sector financiero, industrial, farmacéutico, seguros y distribución, de España, la India, China, Latinoamérica y Estados Unidos. 

			Primero hemos observado los comportamientos de cada una de las partes cuando negocian y después los hemos anotado en una plantilla. Al final de la negociación identificamos los comportamientos que ha usado el que ha obtenido un mejor acuerdo. A ese negociador lo llamamos negociador experto y al que obtiene peores resultados negociador medio.

			Hoy sabemos qué comportamientos funcionan y cuáles no, y los hemos plasmado en este libro. Por ejemplo, cuando la mayoría aconseja que el precio hay que dejarlo para el final vemos con sorpresa que el negociador experto hace lo contrario, o que el experto nunca acepta dividir por la mitad y que casi siempre propone primero.

			Todas las respuestas del libro se construyen sobre estadísticas, se cimentan sobre hechos y no sobre opiniones. Las respuestas son los resultados que hemos observado con el uso de las plantillas.

			Si quieres poner a prueba tu habilidad para negociar ahora mismo puedes ir al siguiente enlace: <http://formacionejecutivos.com/quiz-de-negociacion/> y accederás al test de negociación. Así, concretarás tu punto de partida. Al final del libro podrás comprobar tus resultados con los del experto. 

			 

			 

			¿Y si hay alguna pregunta que no se contesta en este libro?

			 

			Pues anotas por favor mi correo electrónico y me la envías por email. Necesito que en el asunto del correo indiques: pregunta para Alejandro. Me la envías a esta dirección de correo: alejandro@formacionejecutivos.com.

			Si no te apetece enviarme un correo puedes ir a mi Twitter @negociaresfacil y verás cientos de tuits que te van a ayudar. Si no te apetece ir a mi Twitter puedes buscas más información en <www.formacionejecutivos.com> o contactar con Susana en esta dirección de correo: tp@formacionejecutivos.com. Pregúntale sobre nuestros talleres de negociación en abierto. Hasta hoy ya hemos realizado veintitrés ediciones. 

		

	


	
		
			Preparación

		

	


	
		
			1

            ¿Cómo me puedo preparar para una negociación?

			 

			 

			 

			Debes escribir en una hoja en blanco el asunto que quieres negociar. Por ejemplo, puede ser un piso de alquiler, la compraventa de un automóvil o un viaje. Si escribes en el asunto «viaje» podrás usar esta misma hoja para todos los viajes que negocies. Así, no tendrás que preparar una nueva hoja para cada nuevo viaje porque usarás la misma y la irás ajustando en cada caso. 

			Luego anotas tu intención, lo que quieres conseguir. Tu intención no es un sueño, debe ser real, que la puedas apoyar con datos o con documentos. Por ejemplo, si el toldo de tu casa se ha rajado por el viento no le pidas al perito de la compañía de seguros que te lo cambie por un modelo superior porque se bloqueará la negociación. Es más interesante que le digas que repararlo cuesta, por ejemplo, 200 euros (intención real) y le presentas dos presupuestos distintos que apoyen tu intención. Demasiada gente piensa que negociar es pedir mucho para ver si cuela.

			Después anotas tu límite, hasta donde te interesa negociar. Si durante la negociación llegas a tu límite dejas de negociar y pides un aplazamiento para revisar tu estrategia. 

			Después debes desarrollar tu lista de peticiones. Son tus deseos, lo que te gustaría conseguir en la negociación. Son deseos porque no son peticiones esenciales. Si fuera algo que debes conseguir a toda costa lo anotarías en la parte de intenciones. La lista contiene peticiones que sería bueno conseguir y que te sirven para el intercambio.

			Lo último son las concesiones. Es una lista con todo aquello que crees que valora la otra parte, aquello que tiene mucho valor para el otro y poco coste para ti. Para descubrirlo tendrás que estar muy atento a las palabras del otro para identificar cuánto valora esas concesiones que puedes darle. Muchas veces haces concesiones porque son valiosas para ti, sin comprender que se concede según sean de valiosas para la otra parte.

			En el libro Negociación para Dummies tienes varios capítulos que explican al detalle y con toda profundidad cómo preparar tu negociación. La herramienta se llama Planner 5®, y aunque no es mágica porque no va a eliminar las sorpresas te ayudará a estar más preparado frente a lo inesperado. El Planner 5 es una guía para tu preparación y para la planificación de lo que puedes hacer porque te permitirá anticiparte a las peticiones probables del otro y a enfocarte en las distintas posibilidades de intercambio. Cuanto más piensas en intercambio, más te enfocarás en soluciones y aumentarás tu eficacia como negociador.
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            ¿Qué son las variables?

			 

			 

			 

			Todo lo que le puedes pedir al otro y todo lo que le puedes conceder durante el diálogo negociador. Es aquello relacionado con el acuerdo que añade más valor. Por ejemplo, en un piso de alquiler el precio es una de las variables del acuerdo y no es la única. La negociación no se termina hasta que se dialogue sobre el resto de las variables. Pocos alquileres se cierran sólo por el precio porque entran en juego más variables que se pueden añadir durante la negociación como los gastos de comunidad, la fianza, la fecha de entrada, un aval o el mantenimiento de los electrodomésticos, entre docenas más. Son deseos que quieres conseguir y que no tienes que alcanzar necesariamente. Si fueran esenciales deberían estar fuera de la lista de variables porque podrían romper la negociación. 

			Es muy común que se vea el precio como lo más importante y como consecuencia toda la conversación se centrará principalmente en discutir el precio. De hecho, cuando una de las partes quiere comprar un automóvil de segunda mano la primera pregunta que formula es: «¿Por cuánto lo vendes?», y después viene la preguntita de marras: «¿Es negociable?». Ni siquiera han hablado de si ha pasado la revisión técnica, de la garantía, del mantenimiento, de la forma de pago o de la fecha de entrega porque lo único que les preocupa en ese momento es el precio, y el resto de los asuntos parece que no tengan nada que ver con el acuerdo. Si cierran el acuerdo solamente sobre el precio, luego vendrán los problemas porque hay muchos más asuntos que han quedado en el aire y no se han cerrado.

			Antes de iniciar cualquier negociación contesta por escrito a esta pregunta: ¿cuáles son las variables de tu negocio? Es decir, además del precio ¿qué más necesitas de la otra parte? En el supuesto de un piso de alquiler necesitarás saber ¿quién costeará la reparación de un electrodoméstico?, ¿está la casa asegurada?, ¿cuándo devolverás la fianza?, ¿te hace falta un mes de carencia?, ¿te vendría bien disponer de un segundo mando a distancia para el garaje?, ¿te han entregado la casa limpia?, ¿con cuánta antelación tienes que avisar para terminar el contrato?

			Tu lista de variables debería ser muy larga. No importa si luego no utilizas todas las de la lista porque el hecho de que las tengas anotadas te hará ganar confianza y ganarás flexibilidad porque aumentarás tu posibilidad de elección para responder a cualquier petición de la otra parte durante la negociación. Al tener tu lista pensada de antemano no tendrás que inventártelas en ese momento porque bajo la presión de la negociación no se te ocurrirá ninguna, y tendrás libertad para escuchar al otro. 

			Que se trate de una lista creativa. Anota lo que te venga a la cabeza aunque inicialmente no tenga mucho sentido. Que tengas muchas variables anotadas no quiere decir que las pidas todas, el simple hecho de tenerlas por escrito te ofrecerá más flexibilidad. Por eso es una lista de deseos, porque es lo que desearías conseguir. Con tu lista de variables por escrito, ya sean peticiones o concesiones, te presentarás en la negociación con más seguridad y menos ansiedad porque tendrás posibilidad de elección durante el calor del diálogo. Cuantas más variables tenga tu lista, más protegerás tu propuesta. 

			Al tenerla preparada por escrito no volverás a repensar toda una nueva lista cada vez que negocies un acuerdo similar. Sólo tendrás que afinarla y ajustarla a cada caso particular. Usa toda tu imaginación, ponte en modo búsqueda de variables. Empieza por peticiones que le cuesten poco a la otra parte y que tengan mucho valor para ti. Por ejemplo, yo valoro mucho que mis clientes me faciliten el contacto de otro potencial cliente. 

			La asociación internacional de golf permite llevar catorce palos como máximo en la bolsa. ¿Cuántos palos de golf crees que lleva Tiger Woods, el mejor jugador de todos los tiempos en cada torneo? Catorce, ni uno menos. Si el mejor jugador de todos los tiempos lleva catorce palos, ¿con cuántas variables vas a ir a negociar? O tienes catorce variables preparadas por escrito o no estás preparado para negociar. 

			Además de ayudarte a obtener lo que quieres, la lista te ayudará también a mejorar el acuerdo y a equilibrar las dos posiciones. Algunos directivos no la preparan porque confían en su improvisación. Bastante difícil es pensar nuestra propia lista de deseos en nuestra mesa de la oficina como para tener que hacerlo delante del otro y sobre la marcha de la negociación. 

			Mientras que lees este libro te voy a pedir que vayas pensando en las variables de tu línea de negocio. Seguramente ahora mismo sólo se te ocurre una, el precio. Y no es suficiente, como tampoco es posible que Tiger Woods pueda ganar con un solo palo. Te faltan trece más para tener tu bolsa completa. Si sigues leyendo descubrirás en qué consisten las variables y cómo puedes ir creando tu lista por escrito para tenerla preparada para siempre. 
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            ¿Cómo puedo obtener variables si me dan un precio fijo?

			 

			 

			 

			Pides un desglose. Así podrás ampliar el diálogo para pasar desde un solo asunto a más de uno. Abrirás la negociación hacia más variables.

			Por ejemplo, si estás comprando una cocina y quieres obtener un mejor acuerdo, en lugar de solamente regatear el precio le pides al vendedor que te desglose la cocina. Pasaréis del asunto precio a más asuntos como la forma de pago, el día del montaje, el número de personas que irán al montaje, el coste de la mano de obra o la instalación eléctrica. Y eso no es todo, es posible que le pidas que te coloque unos tiradores mejores, o que la encimera sea más gruesa, o unas bisagras de calidad superior, o que la salida de humos sea de mayor diámetro. Así conseguirás añadir más valor y ampliar la discusión a otras variables, aparte del precio. 

			Si, por ejemplo, se trata de contratar un servicio le puedes pedir que te explique el coste por hora; si es el mantenimiento de tu jardín, que te separe los conceptos de mano de obra y de material.

			Aquí te dejo otro ejemplo. Necesitas hacer una reforma en el cuarto de baño de tu casa y el contratista te da un presupuesto de 2.500 euros. Antes de cerrar el acuerdo sobre el precio le pides un desglose. Con estas preguntas obtendrás variables: ¿cuántos obreros vendrán a realizar la reforma?, ¿cuál es el precio de la mano de obra por hora?, ¿cuál es el coste del material?, ¿qué cantidad de material hace falta?, ¿qué calidad de material?, ¿cuándo van a terminar?, ¿quién limpiará todo después de la obra?, ¿quién se hace cargo del contenedor para los escombros? Y sigues en esa línea. Si te dice que irán dos personas, preguntas ¿cuántas horas de trabajo cada uno? Incluso puedes cuestionar la necesidad de dos personas para ese trabajo, o por lo menos debatir que venga un aprendiz que cobra menos que un oficial, o puedes cuestionar que se necesiten dos días completos para hacer el trabajo. También puedes preguntar a otros proveedores si el material es el adecuado y la cantidad. En definitiva, si consigues que el contratista te quite allí, te descuente allá y te ponga algo más, si consigues que te reduzca la cantidad de horas o el precio del material, obtendrás más ventajas que discutiendo solamente el precio. 

			El hecho de que tengas una lista larga con variables te ayudará a negociar con menos ansiedad porque tendrás posibilidades de elección para el intercambio. No implica que le pidas todas al otro, implica que las usarás cuando él te pida algo a ti para equilibrar el acuerdo. 

			Si eres el comprador pide siempre un desglose para abrir la negociación hacia nuevas variables; si eres el vendedor nunca des un desglose. Si te ves obligado a darlo, por lo menos evita hacerlo muy detallado para que no te cuestionen cada uno de los conceptos. 

			Si eres vendedor nunca dejes el precio para el final, lo negocias dentro de un paquete para protegerlo con el resto de las variables. Si eres comprador tratas el precio de forma aislada y fuera del paquete. 

			En la ilustración, el primer embudo hace referencia a la negociación de un solo asunto, el precio. En el ejemplo de la cocina, si el presupuesto es de 10.000 euros puedes discutir el precio, y también darle la vuelta al embudo para obtener más variables: fecha de entrega, encimera, iluminación, forma de pago, precio de la cocina, garantía, mantenimiento, tiradores, campana de humos, electrodomésticos, montaje. Cuando le das la vuelta al embudo obtienes más variables que te ayudarán a preparar tu paquete de propuestas.
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			Te pongo un ejemplo simple que aprendí de un banco que me compró 500 libros para sus empleados. Mi libro Negociar es fácil, si sabe cómo tiene un precio de venta al público de 12 euros. ¿Hay alguna variable? A simple vista ninguna. Es un precio fijo. Lo tomas o lo dejas. Eso me parecía a mí hasta que el directivo del banco le dio la vuelta al embudo y me dijo: «Alejandro te vamos a comprar 500 libros para nuestros participantes a los talleres de negociación que estás impartiendo en el banco. Para aceptar tu precio de 12 euros, necesitamos que primero compres tú los 500 libros y que los entregues conforme vayas impartiendo los cursos a los diversos grupos, te encargas de llevarlos y después nos los facturas de esta manera...». 

			Fíjate con detalle porque ha puesto sobre la mesa más variables además del precio: el transporte y toda la logística que lleva eso. De hecho, un hotel en Sevilla me perdió 10 libros y tuve que correr yo con el coste. Los transporté en mi maleta, con las limitaciones de las compañías aéreas, o facturarlos con el coste que también conlleva. Me tuve que preocupar que nadie se quedara sin libro, y anotar los que faltaban para luego enviarlos. La forma de pago, la manera de hacer la factura para colocarlo en el concepto que ellos querían y enviarles la factura después de cada grupo. Mi cliente aceptó el precio de 12 euros para desentenderse de toda la logística de enviar los libros a las 35 ciudades distintas donde se impartían los cursos. 

			Haz tú lo mismo, además del precio, ¿cuántas variables existen en tu línea de negocio? Si no tienes ninguna usa el tiempo como variable de emergencia. Las personas hacemos más concesiones cuando vemos que llegamos al tiempo límite. Como la falta de tiempo te debilita, nunca desveles que tienes un tiempo límite porque el otro podría alargar la negociación, a sabiendas, hasta el último minuto para conseguir más concesiones de tu parte. En general el 80 por ciento de las concesiones ocurren en el 20 por ciento del tiempo final. 

			La presión del tiempo nos hace ser más flexibles. Cuanto más tiempo permanezcas en una negociación más estarás manifestando tu interés por llegar a un acuerdo, y más fácilmente harás concesiones. Utiliza el tiempo como una variable más para negociar. Los negociadores experimentados saben que las concesiones se consiguen en la parte final de la negociación, cuando llegan al tiempo límite del otro. En este caso la mejor opción es que no ocurra nada porque el statu quo nos beneficia. Estaremos interesados en que se prolongue la fase de Exposición eternamente como hacen los futbolistas, que pierden tiempo cuando van ganando el partido.

			Imagina que tienes que volar a otra ciudad para acudir a una negociación. La conversación se alarga y te ves obligado a retrasar tu vuelo. Por la tarde consigues mínimos avances, tienes que volver a retrasar el vuelo y decirle a tu pareja que no irás a dormir a casa. Vuelves a la negociación con el objetivo de acabar de una vez y, ¡atención!, porque antes de llegar a las diez de la noche habrás empezado a hacer concesiones que nunca hubieras imaginado. Tu vocecita interior te estará gritando: «¿Cómo vas a salir de esta reunión tan larga sin un acuerdo después de todo el esfuerzo y tiempo que has dedicado hoy?». Ojo con las concesiones de última hora.

			Las negociaciones requieren como mínimo dos variables para intercambiar algo que sea de menor importancia para ti por algo prioritario. Si te falta alguna de estas dos variables recurres a la de emergencia. Así, por ejemplo, si no consigues un descuento en el precio del coche de alquiler siempre podrás pedir que te dejen devolverlo una hora más tarde. O si consigues que el comprador te entregue una planificación de los próximos pedidos para este año, aceptarías una rebaja en el precio. O si tu inquilino te pide un descuento en la mensualidad del local comercial, le pides que la carencia sea de un mes en lugar de tres meses. O si tu inquilino te da cualquier excusa para que le rebajes la renta, le concretas siempre el tiempo que durará esa rebaja, y dejas claro que a partir de un mes concreto volverá al precio normal. 
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            ¿Cómo puedo saber si negocio bien?

			 

			 

			 

			Cuando te abstienes de hacer concesiones durante el proceso de venta. Espera a que el proceso negociador se inicie formalmente. Muchos vendedores hacen concesiones durante el proceso de venta sin ser conscientes de que las pueden intercambiar en la fase de negociación por algo que necesiten. Muchos vendedores le bajan el precio al cliente porque creen que así les tendrá en cuenta y que en un futuro les devolverá ese favor con nuevos pedidos. Muchos vendedores piensan que el precio es el asunto más importante, y por eso se convierte en lo más importante. Si estos tres comportamientos son del todo ineficaces, ¿cómo es posible que la mayoría de los vendedores los repitan una y otra vez?

			Cuando te abstienes de negociar en la fase de venta. Vendes primero, negocias después. Vendes primero tu producto a su precio y si no puedes porque tu cliente quiere algo más entonces negocias. Muchos vendedores creen que para avanzar la venta tienen que empezar a hacer concesiones. Hay cursos que enseñan a los alumnos incluso el momento adecuado para bajar el precio. Si haces concesiones en la fase de venta te quedarás sin capital negociador en la fase de negociación y ya no podrás maniobrar si la cosa se te complica.

			Cuando reduces tu persuasión a favor de un verdadero diálogo negociador. El lenguaje negociador no tiene nada que ver con sacarle argumentos a la persona que tienes en frente. Tiene que ver con estar en la historia del otro, tiene que ver con saber qué es lo que dispara al otro, lo que le motiva, lo que le frena y conocer sus prioridades. Para estar en la historia del otro debes acostumbrarte a preguntar más y a argumentar menos. 

			Cuando diriges la negociación con preguntas, y no con respuestas, argumentos o con explicaciones. Preguntamos poco porque es más fácil hablar que preparar buenas preguntas. Tú mismo lo puedes comprobar nada más salgas de una negociación: ¿cuántas preguntas le has formulado? La tendencia natural es tratar de convencer al otro con buenas razones y olvidamos que hay que hacer buenas preguntas. 

			Hoy sabemos que entre todos los comportamientos que observamos en el experto, el que más usa son preguntas. Exactamente el 21 por ciento de todos sus comportamientos son preguntas. Por ejemplo, si el comprador de una vivienda comenta que le gusta que la casa tenga buena iluminación, el experto siempre le pregunta: «¿Por qué es tan importante para usted que la casa tenga buena iluminación?». El inexperto, sin embargo, no pregunta, argumenta: «Pues efectivamente esta casa tiene muy buena iluminación porque es uno de los sellos de nuestra firma. Y no sólo eso, además, nos preocupamos porque la insonorización sea de la máxima calidad...». Menos argumentos, más preguntas.

			Cuando haces propuestas. Cuando le presentas a la otra parte sobre la mesa una tentativa de solución que tenga en cuenta lo que desea. Cuando diriges con tus propuestas marcas el camino.

			Cuando le pides a la otra parte que clarifique lo que desea y cuando puedes resumir lo que quiere el otro. 

			Cuando inicias todas tus propuestas con la palabra «si», sin tilde.

			A modo general una negociación se iniciaría con un diálogo para explorar el asunto y para conocer lo que buscan cada una de las partes. Después, con toda esa información se podría preparar una propuesta de solución tentativa que se discutiría con la otra parte para ajustarla al deseo de ambas. 
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            ¿Por qué los clientes me piden descuentos?

			 

			 

			 

			Porque se los haces. El cliente te pide un descuento porque sabe que pasas por el aro. Es raro que pida un descuento en tiendas en las que conoce de antemano que no se hacen descuentos como Mercadona, Amazon o Zara. Ahora bien, si se trata de comprar un coche o que no les cobren una comisión en un banco, van a bocajarro. Como saben que el vendedor de coches y el gestor del banco agachan la cabeza, lo piden. O peor, lo exigen. Y si no se lo dan le montan la gorda con bravuconadas como «que me voy a otro concesionario» o «me llevo el dinero a otro banco». Hay mucho cretino que incluso amenaza con chorradas como «¡te voy a sacar en mi blog y te vas a enterar!». Con las amenazas elevas el nivel de conflicto, con las sanciones elevas tu nivel de poder. 

			¿Sabes por qué te ponen presión sobre el precio?, porque les funciona. A partir de hoy cuando te presionen, pregúntales «¿por qué?». Cuanto más vaga sea su respuesta, o más acaloradamente te responda, más te encontrarás ante un bluf. Si te sientes tan incómodo cuando te aprietan con el precio que tu primera reacción es bajarlo sin más, no esperes que el otro tenga más confianza en tu precio que tú mismo. ¿Solución? Ten a mano tu lista de variables. Así evitarás ese momento en el que cedes porque bajo la presión de la negociación no puedes pensar claramente en encontrar una salida airosa. Invierte tiempo en descubrir cuántas variables hay en tu negocio o bajarás tu precio para no perder el contrato. Cuanto más revises y actualices tus variables obtendrás mejores acuerdos. 

			Todo vendedor sabe de antemano que le van a cuestionar el precio, entonces ¿por qué no lo protegen con el resto de las variables?, ¿por qué no lo previenen para evitar tener que curar? (pregunta 9).
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            ¿Qué diferencia hay entre vender y negociar?

			 

			 

			 

			Negocias porque ya no puedes convencer al otro. Negocias porque no puedes vender tu producto con las condiciones de precio, entrega o forma de pago que deseas. Negocias porque se agotó la fase de la persuasión. Si tu cliente acepta tus condiciones de venta no tienes que negociar.

			Te pongo un ejemplo básico para que veas claramente la diferencia entre vender y negociar. ¿Te acuerdas del tonteo? Esa época en la que te gustaba aquella persona y le decías cosas bonitas para hacerla feliz: «Me gusta tu pelo», «me gusta cómo me miras», «cuelga tú primero». Esas frases tan delicadas son eficaces para conquistar a la otra persona. Es la fase de venta. Esas palabras son muy poderosas en esta fase porque nos emocionan y reconfortan. Ahora bien, si a los diez años de casado le dices a tu pareja: «Me gusta tu pelo». ¿Qué crees que te contestará?, «¡y éste qué quiere!». No funciona. Esa frase que sí funcionaba en la fase de tonteo, es ineficaz de casados. Es un comportamiento que te funcionaba cuando vendías y que en la fase de negociación no vale porque ahora te toca negociar. Deja de vender y ponte a negociar. 

			En la ilustración, el círculo representa el ciclo de la venta que se repite tantas veces como quieras. Hay un momento en que las habilidades de venta no son suficientes y debes reforzarlas con las de negociación. 

			 

			[image: 040.jpg]

			 

			Vende bien y evitarás negociar. Muchos vendedores adulan a su cliente porque creen que así se lo ganan. Vender no tiene nada con adular, tiene que ver con los 5 pasos que describimos en el modelo F.A.C.I.L. que se detallan en el libro Vender es fácil, si sabe cómo (Alienta, 2013). Si después de usar las herramientas del libro el cliente te dice que «es muy caro», dejas de vender y empiezas a negociar. Dejas de vender porque en ese momento se ha iniciado formalmente la negociación. Dejas de vender porque de nada sirve que vuelvas a contarle el rollo al cliente de que «la calidad permanece y el precio se olvida», o que «si es caro será por algo», o «es que estás mezclando peras con manzanas». Como los argumentos no funcionan, negocias. 

			Si puedes vender tu producto al precio completo, entonces ¿para qué quieres negociar? Solamente lo haces cuando el cliente te dice «me interesa, pero...» o «es muy caro», por ejemplo. Sólo cuando no consigues vender tu producto con todas tus condiciones de precio, entrega o empaquetado, empiezas a negociar. 

		

	


	
		
			7

            ¿Es eficaz hacer una «pequeña concesión al principio para ganarme al otro»?

			 

			 

			 

			No es eficaz y te recomiendo que nunca lo hagas. Y nunca es nunca con jota de jamás. He formulado esta pregunta a miles de directivos y sorprende que más del 90 por ciento piense que es útil tener un detalle al inicio de la negociación para ablandar al otro, y sobre todo cuando se trata de un negociador agresivo. De hecho, tener un detalle con un cliente es uno de los comportamientos más repetidos por los vendedores. Piénsalo, cuando al inicio de la fase de venta el comprador aprieta un poco con el precio, ¿qué crees que hace el 90 por ciento de los vendedores con su precio? Lo bajan. Cuando el vendedor piensa que ya ha resuelto la objeción del cliente, ¿qué vuelve a hacer el cliente? Le pone otra pega. ¿Y qué hace el vendedor? Hace otra concesión, ¿y qué vuelve a hacer el cliente?, saca otra pega. El cien por cien de los clientes saca otra objeción porque piensa: «Cada vez que saco una objeción este petardo me baja el precio». Cuantas más pegas le resuelvas al otro más pegas te sacará. Un negociador no hace concesiones ni pequeñas ni grandes ni medianas, un negociador las intercambia.

			 

			Vendedor: Disculpe, pero pensaba que habíamos venido a negociar y el único que está haciendo concesiones soy yo.

			Cliente: Y sólo empezaré a negociar cuando usted deje de hacer concesiones.

			 

			Los vendedores tendemos a hacer las concesiones muy pronto. Hacemos concesiones durante el proceso de venta porque nos morimos por vender. Cuantas más pegas pone el cliente, mejor precio consigue. Así, descuentito a descuentito, nos quedamos limpios. Ofrecer concesiones durante el proceso de venta, antes de que haya empezado formalmente el proceso negociador, es el camino para perder dinero. Tenemos la costumbre de ir dando cosas que nos pide el comprador para ganárnoslo sin pensar que eso que nos pide puede ser intercambiado posteriormente en la fase de la negociación.

			Vuelvo a la pregunta «¿es eficaz hacer una pequeña concesión al principio para ganarme al otro?», porque hay dos palabritas que necesitan una explicación. La primera es «pequeña concesión». ¿Pequeña para quién, para ti o para la otra parte? Que veas que sea pequeña para ti no implica que también lo sea para el otro. Las concesiones las haces siempre según el valor que tienen para el otro, y no según el valor que tienen para ti. Muchas veces hacemos una concesión porque tiene mucho valor para nosotros, pero puede tener poco valor para el otro. Pensamos demasiado en nosotros mismos y olvidamos que para entendernos con el otro debemos esforzarnos por ver las cosas como el otro las ve. 

			Aunque la palabrita que más te tiene que alertar de la pregunta es «ganarme» al otro. ¿Estás seguro que un gesto a favor del otro será recíproco? El mes de agosto pasado publiqué mi libro Cómo liderar hoy: con 4 conversaciones (libro electrónico), y tuve el detalle de enviárselo gratis en preventa a alguno de mis clientes potenciales. Les envié un enlace del libro para que se lo pudieran descargar gratis para que me dieran su punto de vista. A varios se les pasó el plazo de descarga y en lugar de agradecerme el detalle, me enviaron un correo electrónico para reclamar su libro gratis. ¡Un ebook que cuesta 4,45 euros! De quince que reclamaron, sólo uno me dijo: «Gracias por pensar en mí. Aunque he llegado tarde me he unido a la causa y ya lo he comprado». 
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