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jEste libro esta dedicado a todos los gerentes de ventas
solitarios que a lo largo de la historia intentaron “enseriar

nuevos trucos a sus viejos perros”/

Para mi hijo Benjamin,
/el mejor vendedor perro del mundo!



Indice

" AGrAdECIMIETIIOS. ......cueermsenaesrsersensesastresssssssssssssssessassasssesssssssssssenssas 11
 200) (o< YOO rerererereeees 13
INtrodUCCION. ..ottt 23
1. Eres un vendedor perro?...........cceevceeveeneeeenieeennenenenieeenens 35
2. ;Por qué “vendedores perros”? (Vendedores perros y

VENAEAOTES).....ncucecmmirecereeiieeesrisssee ettt sassseseseassssssenes 45
3. {Como identificar lataza?......c..cocoevermirncenininiiccnce 53
4. Grandes PEITOS......cocueeverrrerctiireeetecrensaessnreseessneseresseesseesne 73
5. {El can adecuado para la presa adecuada! (No mandes a un

pekinés sin pelo a Islandia).........ccccoevreciciciinninninennnnns 79
6. Fortalezas de lasrazas.................. cersesbst st e 87
7. Actiia de acuerdo con tu fortaleza ..................................... 103
8. Condicionamiento para superrazas hibridas..................... 111

9. (Cémo controlar la jauria? Reglas de oro de
los vendedores Perros........cvcueeeeeueeeerereeneeeserseesneceneee 121



10. Creencia perruna. Cuatro formas de pensar

de los vendedores perros campeones.............cceeueeeneen. 141
11. Entrenamiento para cazar. Cinco habilidades

basicas para el éxito de los vendedores perros.............. 163
12. {Cémo controlar las emociones de los

vendedores perros‘? ....... 197
13. {Qué los hace regresar? Secretos no revelados sobre

el manejo de objeciones y rechazos..........cccceeeeuuenn.e. 209
14. Perros guardianes y CerdoS...........oueueerrevererrmemnrereesennns 223
15. jA cazar! El sencillo ciclo canino de los

vendedores PEITOS......coviuieriiiuieecriiniiceiecir e 229
16. ;De quién es esta toma de agua? Los secretos del

manejo de territorio.......ocereeeririereececeeeee e 259
17. Mantente fuera de la perrera. Avance en la carrera

de los vendedores Perros.......ceeveeververseeceersiencrereennnnnns 263
18. Los perros “solo lohacen™..........cocoeeecceviecivnenrcveenenen. 277

19. Entonces, {qué tipo de vendedor perro eres?.................. 285



Agradecimientos

Sélo puedo decir que he tenido la bendicién de estar en pre-
sencia de los mejores maestros y lideres que han existido.
Puede que no leas sobre ellos en la revista Forture y que no
sean incluidos en un libro de historia ni en Quién es quién,
pero mi vida es rica gracias a ellos. Parece que siempre se
me han hecho presentes, como una vez dijo el doctor
Buckminster Fuller: “jSiempre y Ginicamente en el momen-
Solo espero que las lecciones que me transmi-
tieron beneficen a otros en formas que rindan homenaje a

",

to preciso

mis maestros.

Algunas personas y maestros que me han inspirado y apo--
yado son: Eileen, mi esposa, quien siempre me ha ensefiado
el verdadero significado del amor incondicional. Mi hijo
Benjamin, la fuente de inspiracién més maravillosa que se
haya creado. Mi querido amigo Robert Kiyosaki, cuya men-
te brillante ayudé a crear este proyecto; sin Robert acaso
seguiria preguntdndome quién podria ser algun dia. Kim
Kiyosaki, quien siempre ha sido una luz brillante y un cau-
dal de apoyo personal y de informacién. Mi padre y mi abue-
lo, los mejores vendedores perros de todos los tiempos. Ellos
me ensefiaron lo que es valor, integridad, humor y tenaci-
dad. Mi madre y mi abuela, ambas me mostraron que la fuerza



12 BLAIR SINGER

se encuentra en el poder del amor y del compromiso. Mi
hermano y mis dos hermanas, quienes siempre han sido mis
mejores amigos y mis mejores jueces. Mi querido mentor en
negocios, ¢l finado Robert Etelson, sin cuya influencia pro-
bablemente yo seguiria conduciendo un tractor en Ohio.

Gracias a mi amigo David Avrick, quien nunca ha negado
un excelente consejo, y a los increibles amigos que me han
apoyado para hacer esto posible: Wayne y Lynn Morgan,
Keith Cunningham (el mejor gran perro), Herman Wright
(el vendedor perro campeodn), Richard y Verénica Tan, P. J.
Johnston y Suzi Dafnis, Paul y Wendy Buckingham, Carol
Lacey, Lawrence West, Jayne-Taylor Johnson, Pauline Abel,
por su habilidad para mantenerme organizado, Brenda
Saunders, Jamie Danforth, Julie Belden, Dianne Coles,
Sherry Maysonave, Cheri Clark, D. C. Harrison; y a las
muchas personas que me dedicaron un poco de su preciado
tiempo y educacién en el transcurso de los afios.

Un agradecimiento muy especial para los talentos en re-
daccion de Karen McCreadie de “Aussieland”, quien fue
capaz de hacer legible y comprensible Jendedores perros'y
quien finalmente interpretd lo que he tratado de decir duran-
te afios. Y a Mike Reynolds y a su equipo, por el disefio de la
pagina de internet y su contribucion a este libro.

Y por supuesto a la brillante combinacidn de arte, humor
y creatividad de Einstein, que dotd a Fendedores perros de
vida, forma y espiritu irreverente.



Prologo

M padre rico decia:

“Tu rigueza, poder y felicidad aumentan con tu
capacidad para comunicarte. ”

RosBEerT Ki1YOSAKI

El consejo de mi padre pobre

Cuando regresé de la guerra de Vietnam, era momento de
decidirme respecto de qué consejo iba a seguir. ;Seguiria
los pasos de mi padre rico o los de mi padre pobre? Mi padre
real decia: “Debes volver a la escuela y obtener tu grado de
maestria”. Cuando le preguntaba por qué, me decia: “Para
que puedas tener un escalafon de sG m4s alto y un mejor
salario”. Yo luego le preguntaba: “;Qué es un escalafén de
SG mas alto?”

Mi padre me explicaba que sc significaba “servicio al go-
bierno” y que un grado académico mas alto ayudaba a tener
un escalaféon de sG mas alto, lo cual implicaba mayor sala-
rio. Yo seguia en la Marina, pero no me gustaba el hecho de
que el gobierno otorgara ascensos por jerarquia, educacion
formal, ejercicio y otros factores fuera del control de un in-
dividuo. Habia visto a demasiados oficiales incompetentes
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obtener un ascenso sobre compafieros mas competentes, sélo
porque eran excelentes para decir ““si”, no porque fueran
grandes lideres.

El consejo de mi padre de regresar a la escuela sdlo para
mejorar el servicio al gobierno, con una mejor escala de sa-
lario, no me emocionaba. Yo estaba buscando una oportuni-
dad de sobresalir por mis resu/tados financieros, mas que
académicos y mi escala gubernamental de salarios. Defini-
tivamente no queria pasarme el resto de mi vida empleado
por un sistema que me dijera cudnto podia ganar, cuales eran
mis beneficios, quién mi superior, cudndo podia retirarme y
cuanto ganaria tras mi retiro.

El consejo de mi padre rico

Cuando le dije a mi padre rico que habia decidido seguir sus
pasos y entrar al mundo de los negocios, 7o me animd a vol-
ver a la escuela. En cambio, dijo: “Si quieres entrar al mundo
de los negocios, primero debes aprender como vender”.

“{ Aprender como vender?”, dije. “Pero quiero ser empre-
sario, ser como ti. Quiero tener negocios grandes y muchas
personas trabajando para mi; invertir en bienes raices y po-
seer terrenos y enormes edificios. No quiero ser vendedor.”

Mi padre rico simplemente se rié de mi ingenuidad.

“;Por qué te estas riendo?”, pregunté. “; Qué relacion tie-
ne vender con construir negocios, controlar personal, hacer
dinero e invertir?”

De nuevo, mi padre rico simplemente ri6 y dijo: “Todo”.
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Un cambio de actitud

En Padre rico, padre pobre, 10s lectores se enteraron de que
creci en una familia de educadores. Se esperaba que yo ob-
tuviera upa maestria e incluso un doctorado.

Mientras los altos grados académicos se tenian en gran
estima, en el otro lado del espectro estaba el vendedor. En
mi familia de intelectuales, los vendedores se encontraban
en la parte mas baja. Cuando mi padre rico me informé que
mi primer paso para entrar al mundo de los negocios era
convertirme en vendedor, el rechazo familiar hacia los ven-
dedores aflord en mi cuerpo, mente y alma. Si pretendia se-
guir el consejo de mi padre rico, necesitaba un cambio radi-
cal de actitud hacia las ventas y convertirme en vendedor.

Hombres de hojalata

Hace varios afios, Hollywood produjo la pelicula Zombres
de hojalata. Se trataba de unos vendedores que iban de puerta
en puerta vendiendo revestimientos de aluminio para las ca-
sas. Mientras veia la pelicula, me resultaba dificil reir, aun-
que era una pelicula comica. No podia hacerlo porque la pe-
licula era la vida real.

Cuando estaba en secundaria, mama y papa dejaron en-
trar a casa a dos “hombres de hojalata”. Se sentaron con mis
padres junto a la mesa de la cocina y comenzaron su perora-
ta de ventas. Cerca de una hora después los dos vendedores
tenian un contrato firmado. Mientras mi madre llenaba un
cheque, uno de los vendedores se puso de pie, dio la mano a
mis padres y se dirigié a su auto. La venta se habia cerrado.

Lo siguiente que escuchamos fue el crujir y tronar de la
madera. Mama, papa, mi hermano y yo salimos y bajamos
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las escaleras. Al pie de ellas se encontraba el hombre de ho-
jalata que se habia dirigido al coche. Habia tomado una pa-
lanca de su cajuela y la usaba para desprender una parte de
la fachada de nuestra casa.

Mamé y papa se quedaron sin habla. Sus rostros mostra-
ban un impacto y desanimo absolutos. “;Qué estd hacien-
do?”, preguntd finalmente mi padre.

“No se preocupe, seiior Kiyosaki, s6lo estamos empezan-
do nuestro trabajo.”

El segundo hombre fue al coche y sacé una hoja de alumi-
nio y ambos la clavaron sobre la seccion rota de la casa. “Ahi”
dijo uno de los hombres de hojalata. “El trabajo ya esta empe-
zado. Cuando recibamos el resto de su pago, regresaremos a
terminar.” Luego ambos subieron al coche y se alejaron.

Durante meses, esa esquina de nuestra casa permanecio
rota y expuesta, con una hoja de aluminio adherida. Mis pa-
dres estaban muy molestos, discutieron y perdieron el suefio
durante meses mientras intentaban dar por terminado el
contrato y recuperar su dinero. Exigian que arreglaran la
esquina de nuestra casa. Recuerdo que mi madre me dijo:
“Si tu padre padece un ataque cardiaco y muere a causa de
lo que esos dos vendedores le estan haciendo pasar, nunca
los perdonaré”. Yo también estaba muy preocupado por la
salud de mi papa.

Los hombres de hojalata nunca regresaron. Tras seis me-
ses de acaloradas llamadas telefonicas, la compaifiia de
recubrimientos de aluminio les devolvié el contrato con un
sello de cancelado cruzando el frente. Aunque mis padres
lograron rescindir el contrato, la compafiia se negd a
regresarles el deposito y a arreglar la esquina de la casa don-
de colgaba la hoja de aluminio. Asi que la batalla continud.
Después de meses de mirar el desagradable recordatorio del
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incidente, vino un vecino, desmont6 la hoja de aluminio y
reparé el dafio causado por la palanca. Desde entonces, lo
unico que mis padres podian decir de 7odos los vendedores
era que Zodos eran escoria, estafadores, flojos, mentirosos,
deshonestos, oportunistas, vagos y otros adjetivos igual de
descriptivos.

Alrededor de diez afios después del suceso de los hom-
bres de hojalata, mi padre rico me estaba aconsejando con-
vertirme en vendedor profesional. Mientras hablaba, lo tni-
co que me pasaba por la cabeza era: “;Cémo voy a decirle a
papa que aprenderé a ser un hombre de hojalata?”

Algunos de los mejores consejos
que he recibido

Cuando los jévenes me preguntan qué deben hacer para
empezar su carrera en los negocios les ofrezco el mismo
consejo que me dio mi padre rico: conseguir un trabajo en el
area de venzas. Les digo que haberme sugerido conseguir un
empleo con un programa de entrenamiento formal en ventas
fue el mejor consejo que pudieron darme.

En lugar de que esos jovenes vean la sabiduria que encie-
rra ese consejo, a menudo recibo la misma respuesta que di
a mi padre rico hace afios: “Pero yo tengo un titulo universi-
tario. ;| No deberia empezar en un puesto gerencial... en lu-
gar de ventas?” :

Cuando esto sucede, les cuento la historia de los hombres
de hojalata y agrego el punto de vista de mi padre respecto
de esos hombres. En cuanto a ellos, mi padre rico decia:

El mundo esta lleno de hombres de hojalata. Se pueden en-
contrar en todas las profesiones, no sélo en ventas. Los hay
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en educacién, medicina, derecho, politica y religién, asi que
no debes evaluar la profesion de ventas a partir de unos
cuantos hombres de hojalata. Resultan de hojalata porque
no son buenos vendedores. Manipulaci(’)n, engaflo, presion,
falsa sinceridad, sonrisas fingidas #zo significa vender. Ven-
der es sinonimo de comunicar. interesarse, escuchar, re-
solver problemas y servir a tus congéneres.

Para mi padre rico vender significaba ser capaz de sobrepo-
nerte a inseguridades, miedos y deseos personales, salir dia
tras dia con la Unica idea de servir a tus congéneres. Para €l
en eso consistian las ventas. Decia: “Las ventas y la comu-
nicacion verdaderas no se reducen al nimero de ventas que
haces, ni tienen que ver con el monto de tu cheque de comi-
siones. Vender significa sentir pasion respecto del producto
o servicio de tu compaiiia e /dentificarse con los deseos, sue-
fios y necesidades de tus congéneres”.

Mi padre rico creia en la ley de la reciprocidad, es decir,
la Regla de Oro. Sabia que tu habilidad en ventas no s6lo se
mide por la cantidad acumulada en tu cheque de comision.
En cambio, decia: “Mejora constantemente tu habilidad para
vender y comunicar; tu vida mejorard si usas tu habilidad
para ayudar a otras personas”. Continuamente subrayaba ese
aspecto reiterando: “Tu rigueza, podery felicidad aumentan
con tu habilidad para comunicarte. Es tu herramienta mas
importante en el mundo de los negocios y en la vida. Sigue
perfeccionando tus habilidades de comunicacion para mejo-
rar las vidas de otros, y tu vida también mejorara”.

Sin importar qué negocio elijas, la habilidad de comuni-
carte y vender €s esencial para tener €xito.
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Los grandes lideres son grandes
comunicadores

El argumento de mi padre rico que result6 ineludible para
decidirme a entrar en el mundo de las ventas fue que que los
grandes lideres eran grandes comunicadores. Mi padre rico
me recordo el poder del Gettysburg Address de Lincoln. Me
decia: “Ese hombre vendio la idea de que una guerra valia la
causa por la cual se luchaba.”

Mi padre rico sefialé el poder del discurso de John F.
Kennedy para vender la idea de que pondriamos a un ser
humano en la luna. Como era un hombre muy religioso, tam-
bién insisti6 en el callado poder de personas como la Madre
Teresa, quien vendia nuestra necesidad de ser humanos com-
pasivos.

Mi padre rico decia: “Si sueflas con convertirte alguna
vez en un gran lider en el campo que elijas, trabaja conti-
nuamente en mejorar tu habilidad para vender, pues eso hace
que un lider sea excelente. Su habilidad para vender una idea
modifica vidas y cambia la historia para siempre”.

Comienza el entrenamiento en
ventas

En 1974 dejé la Marina y me uni a la Corporaciéon XEROX.
Entré a trabajar ahi porque la empresa tenia un excelente pro-
grama de entrenamiento en ventas. De hecho, es un programa
que XEROX vende a otras compaiiias. No obstante, por bueno
que fuera el programa de entrenamiento, las lecciones reales
comenzaron en la oficina de ventas y en las calles.
Aprender a vender fue una de las cosas mas dificiles que
he debido hacer. Como soy muy timido e introvertido, el
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terror que se apoderaba de mi cada vez que tocaba una puer-
ta superaba el que senti en Vietnam. Odiaba el miedo y la
nausea por los que pasé todas las mafianas durante dos afios.
Odiaba decir a mi gerente que habia tenido otro mes malo
sin ninguna venta. Odiaba ver mi cheque de comisiones y
darme cuenta de que no podria pagar mis cuentas mensua-
les. Odiaba todo lo relacionado con vender. No obstante, fue
el mejor entrenamiento de negocios al cual pude someter-
me. Con toda honestidad puedo decir que mi riqueza, poder
y felicidad actuales estan directamente vinculados con mi
habilidad para vender y comunicarme.

¢Por qué Vendedores perros es
importante?

Blair Singer ha sido uno de mis mejores amigos desde hace
mas de veinte afios. Es un gran comunicador, maestro y ser
humano. Su libro fendedores perros da un toque de humor a
este tema a menudo arido y serio. Cuando Blair y yo comen-
zamos a discutir por primera vez su libro en 1999, ambos
recordamos la época en que éramos vendedores. Nos reimos
y bromeamos sobre los personajes sentados en ese cuarto
todos los lunes por la mafiana, esperando la platica sobre
motivacion de nuestro gerente de ventas. En ese momento
fue cuando Blair hizo el comentario: “Tratar de entrenar a
todos los vendedores que abarrotaban aquella sala era peor
que intentar entrenar a una jauria”. Entonces introdujo la
idea de que el departamento de ventas de un negocio es en
realidad una perrera, llena de perros hibridos y con pedigri
de muchas razas distintas. Asi naci6 el programa de entrena-
miento en ventas Vendedores Perros.
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Estoy orgulloso de tener a Blair Singer como uno de los
asesores de Padre Rico y a su libro Fendedores perros como
parte de la serie de libros de los asesores de Padre Rico. Si
mi padre rico viviera, también estaria muy orgulloso y feliz.
Si estuviera aqui en este momento, mi padre rico te diria:
“Sigue mejorando tu habilidad para vender y comunicarte.
Tu rigueza, podery felicidad aumentan con tu habilidad para
comunicarte”.

Por favor lee, disfruta y aprende de este libro. Luego si-
gue hacia adelante y prospera. ‘

RoBEert Ki1vosaki

Descarga de audio

En cada uno de nuestros libros nos gusta proporcionar una
entrevista con consejos adicionales. Como agradecimiento
a ti por leer este libro, puedes acudir al sitio de internet
www.richdad.com/advisors.

Gracias por tu interés en tu educacion financiera.

.




Introduccioén

En £/ cuadrante del flujo del dinero de Robert Kiyosaki, el
autor hace referencia a las categorias E (empleado), A
(autoempleado), D (duefio de un negocio) e I (inversionis-
ta). Realmente es cierto que las mayores oportunidades de
amasar una fortuna vienen del lado D/I de las cosas. No obs-
tante, uno de los principales obstaculos que impiden a las
personas tener €xito en los negocios o siquiera emprender
uno, es su miedo y desagrado hacia las ventas o su incapaci-
dad para vender. Si no puedes vender, no puedes construir
un negocio. Las ventas y el liderazgo van de la mano, pues
se relacionan con dar una vision de algo mejor y convencer
a otras personas de que acepten y actuen de acuerdo con esa
vision. Nunca he visto un gran lider que no pudiera vender,
persuadir o influir. ‘

Para quienes todavia no estan listos para el cuadrante D o
simplemente no quieren entrar en ese terreno, la siguiente
posibilidad para generar ingreso es aprender a vender. Con
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esa herramienta en tu poder, puedes acelerar tu camino ha-
cia el cuadrante D o I, acumulando un gran ingreso por ven-
tas mediante comisiones, regalias, compensaciones y divi-
dendos. Puedes avanzar més que alguien limitado a recibir
un cheque fijo. En vez de rogar por un aumento, lo cual te
pone a merced de otra persona, simplemente sales y vendes
mas.

Mi padre (ni rico ni pobre) y mi abuelo me dieron un gran
regalo: saber que podia crear ingreso en cualquier momen-
to, lugar y circunstancia. Me ensefiaron que si podia proveer
un producto, servicio u oportunidad que llenara o superara
las necesidades de otro, siempre podria hacer dinero. ;Lo
Unico que necesitaba era ser capaz de venderlo!

Si tienes intencidn de tener éxito en el lado D de las co-
sas, debes convertirte en un “vendedor perro”. Si no, ten-
dras grandes suefios, pero ninguin resultado. -

Vendedores perros se escribié porque he estado dentro y
cerca de esta profesion durante mas de 30 afios y he visto
con mis propios ojos los increibles éxitos y frustraciones de
vendedores de todo el mundo. Las bajas pueden minimizar-
se y las altas acelerarse con s6lo examinar unos cuantos su-
puestos basicos sobre vender y tener influencia en otros.

También tengo un perro. Y con los afios he notado las
impresionantes similitudes que hay entre nuestros amigos
caninos y nosotros. No hay mejor compaifiero en el mundo
que “el mejor amigo del hombre”. A lo largo del tiempo, los
perros han defendido a sus amos, rastreado comida para ban-
quetes y ofrecido amor y amistad cuando todos los demés se
han ido. Son inalterables, imparables y siempre se muestran
optimistas y tenaces hasta el fin... justo como cualquier buen
vendedor.
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Al final de este libro, si lo lees, aprendes y practicas sus
lecciones, sucedera una de cuatro cosas:

1. Si ya te gustan las ventas tu ingreso se ira por las nubes.

2. Si no estas tan orgulloso de ser vendedor, te sentirds in-
flado como un pavo real y deseoso de comenzar.

3. Si no estas en ventas, consideraras incorporarte o bien
revisaras qué tan fuerte puedes impactar al mundo que te
rodea.

4. {Querras comprar un perro!

Los negocios actnales nos juzgan con base en quién genera
mas interés, emocioén y compromiso hacia su respectivo ser-
vicio, producto, oportunidad o punto de vista. Y aunque al-
gunas personas obtienen increibles cantidades de dinero,
otras se quedan en la mediocridad.

(Cual es la diferencia? ;Coémo te conviertes en el gana-
dor en la batalla por la energia, compromiso, tiempo y dine-
ro de otra persona? ‘

La respuesta se encuentra dentro de cada uno de nosotros
bajo la forma de “talento” natural y “habilidad” aprendida.
Quienes tienen mas talento y habilidad para enrolar a otros y
generar mas influencia haran mas ventas y conseguiran mas
ingreso.

Para hacerlo necesitamos disipar algunos mitos sobre las
ventas de una vez por todas...

Mito 1

Debes ser un “perro de ataque” para tener éxito en el mundo
de las ventas. Sdlo ciertas personas pueden “cerrar” ventas.
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Hecho 1

Durante demasiado tiempo la “clave” de las ventas se ha
presentado como el Santo Grial. Incontables libros, cintas y
gurus dicen saber el secreto del éxito, del dominio de las
ventas. Hemos diseccionado, analizado, sistématizado, crea-
do un vocabulario y “purificado” las ventas al punto de que
perdimos contacto con la esencia de vender y olvidamos la
simple verdad.

La verdad es que no debes ser un “perro de ataque™ super-
rudo para tener éxito en ventas. Ese s6lo es un tipo dg “ven-
dedor perro”. En realidad, hay cinco razas de “vendedores
perros”. Si puedes descubrir a cudl perteneces de manera
natural y usas ese talento, entonces s6lo es cuestion de ac-
tuar segun tu punto fuerte. Y si luego puedes aprender algu-
nas habilidades de otras razas disfrutards de un éxito aun
mayor.

Por ejemplo, un golden retriever es el perro mas feliz,
amigable y adorable del planeta, movera la cola y te babeara
por completo en cada oportunidad que tenga. Pero si amena-
Zas a su amo, jde pronto ya no seré tan amigable! El talento
del golden retriever es ser amistoso y adorable, pero puede
ser entrenado con unas cuantas habilidades del pit bull.

Todos somos individuales y cualquier esfuerzo por entrar
en el molde fijo del vendedor perfecto desde el inicio esta
condenado al fracaso y s6lo lograra que la vasta mayoria de
nosotros seamos infelices y espectacularmente poco exitosos.

Mito 2

Nos dicen que debemos estar lo suficientemente “bien for-
mados” como para dominar toda Aerramienta’y poseer todo
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talenfo que un vendedor deberia tener. jImposible! jEsa per-
sona no existe! Tradicionalmente nos evaluan y nos dicen
que debemos fortalecer nuestras debilidades, a menudo obli-
gados a luchar contra nuestra propia naturaleza en un vano
intento por volvernos perfectos. -

Hecho 2

El secreto para alcanzar el éxito no esta en la formacion de
seres automatizados. No tenemos que ser todo para todos.
Sélo necesitamos ser nosotros mismos, entender y aceptar
quiénes SOmMOs y usar ese conocimiento para capitalizar nues-
tras fortalezas. ,
iSi intentas convertir debilidades en fortalezas, serd una
pérdida de tiempo! jEncontrar lo que puedes hacer bien y
aprovechar por completo esas fortalezas es muy desafiante!
{Qué pasaria si te dijera que estds bien justo como eres?
(Qué pasaria si te dijera que podrias ganar mucho mas
dinero en ventas, siendo justo como eres?
(Qué pasaria si te dijera que te puedo ensefiar coémo?

Mito 3

Todos los vendedores son tiburones.

iHay personas en el mundo (;Y tu podrias ser una de ellas!)
que clasificarian un trabajo en ventas por debajo del de téc-
nico de alcantarillado o conejillo de Indias para ciencia nu-
clear, si tuvieran que elegir una profesion o alguien a quien

_preferirian conocer!

Para quienes tienen esa vision, que les “vendan” algo, ni
qué decir, pues trabajar en ventas seria un destino peor que
la muerte. Y 1a mera mencién de la palabra conjura visiones
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de haraganes mezquinos y ladinos listos a aprovecharse de
quien se pueda.

Hecho 3

Primero que nada, si temes que te vean de ese modo o si ti
mismo tienes esa vision, serd muy dificil mostrarte de ma-
nera creible. Tu miedo o desagrado por la profesion se vera
reflejado en tu efectividad.

Los vendedores simplemente son personas encargadas de
reunir informacién y proporcionar servicios, productos y
oportunidades necesarios. Para vender, primero debes trans-
formar tu visidon de las ventas. John F. Kennedy vendia,
Martin Luther King vendia, Gandhi vendia, tus hijos estan
vendiendo constantemente. Michael Dell, Lou Gerstner,
Warren Buffet, Vince Lombardi, tu ministro, tus padres...
todos venden. Esas personas han proporcionado informaciéon
irrefutable en momentos criticos para que otros eleven sus
niveles de productividad, competencia y ventaja personal.
T eliges la imagen que quieres.

Mito 4

He trabajado en ventas toda mi vida... No hay nada que yo
no sepa. '

Hecho 4

El mundo actual no es el mismo de ayer y sera diferente el
que viviremos mafiana. Nunca en la historia el cambio ha
sido tan rapido. Lo que funcionaba ayer puede no ser efecti-
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vo mafiana, asi que el “vendedor perro” exitoso “debe” man-
tenerse en aprendizaje constante para estar a la cabeza de la
jauria. '

Vendedores perros enseiia una mentalidad que te dara la
clave mental y emocional para ganar. Es una educacion de
herramientas, técnicas y estrategias que aceleraran tus es-
fuerzos en ventas.

E incluso los viejos vendedores perros pueden volverse
competitivos otra vez, si se comprometen a aprender y cre-
cer. Todos los perros pueden cazar, algunos sélo han olvida-
do como hacerlo porque estan alimentados en exceso y les
falta ejercicio. Los que no pueden cazar simplemente son
victimas de su propio ego y falta de deseo de seguir apren-
diendo, creciendo y adoptando nuevas herramientas. Esos
perros ya no pueden competir con los cachorritos que hay en
las calles. Para mantenerte en la jugada debes seguir apren-
diendo.

Mito 5

Yo no trabajo en ventas.

Hecho 5

Te consideres vendedor o no, las lecciones de ventas son
increiblemente valiosas. Son las que te dardn lo que desees
obtener en tu vida.

Yo afirmaria que todo el mundo vende. Si estas casado o
tienes una relacidn, si tienes hijos, eres duefio de un nego-
cio, o empleado, de hecho si respiras, la mayor parte del
tiempo te encuentras en un concurso de ventas de alto nivel.
Vivir es vender. Y los miembros de tu equipo de ventas cam-



30 BLAIR SINGER

bian conforme tG cambias, dependiendo de las fases de tu
vida y de las coyunturas que se presenten.

Si trabajas en un equipo, manejar objeciones y convencer
a otros es un proceso constante. Tratar con tu jefe, banque-
ro, hermanos, vendedores, cobradores y con el tipo de al lado
es parte del proceso de ventas. ‘

Sin embargo, ¢/ contrato de ventas mas importante que
conseguiras en tu vida es el que tienes contigo. Eres tu criti-
co mas implacable, tu cliente més dificil y tu propia maqui-
na personal de objeciéon/rechazo. No obstante, debes ven- |
derte a ti mismo a diario.

Las habilidades inherentes a las ventas quiza son las que
tienen mayor potencial para cambiar la vida de las personas,
incluso si nunca logran un prospecto. Puedo decirte que
aprender y dominar esas herramientas ha tejido el tapiz de
mi vida. La increible calidad de mi matrimonio, familia, ca-
rrera, amigos y estilo de vida son resultado directo de las
Jecciones aprendidas y practicadas de las ventas.

Y la mayor parte no lo aprendi de algin curso de entrena-
miento en ventas ni de ningin asesor con altos honorarios.
Es el resultado de 30 afios de observacidon, comprension e
implementacion. Cuanto mas revises este libro, mas facil,
rica y llena de recompensas sera tu vida.

Vendedores perros echa un vistazo serio y a la vez irreve-
rente hacia nosotros mismos. Hay un “perro” en cada uno de
nosotros. Y también una joya. Vendedores perros desea en-
sefiarte a ver ambas cosas.

Mediante un poco de humor, un poderoso entrenamiento
de desarrollo personal y muchas técnicas revolucionarias, /ez-
dedores perros te hara tan fuerte como quieras ser, exclusiva-
mente para ventaja tuya y de gente cercana a ti. Cuanto mas
sirvas a otros, mas recompensas recibiras.
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Vendedores perros facilitara cualquier tipo de venta.
Aprenderés a reconocer qué tipo de “vendedor perro” eres
para convertir tu talento en dinero. También te ensefiara las
mejores habilidades en ventas, mentales y emocionales de
las demas razas, de modo que puedas aumentar tus talentos
naturales y ser el lider de la jauria. '

Vendedores perros es una metodologia que ayuda a reve-
lar y capitalizar tus puntos fuertes.

Las ventas son un verdadero viaje de desarrollo personal.
Todo lo que aprendas sobre vender, sobre la gente, hacer
presentaciones, mercadotecnia y como manejar objeciones,
pondra dinero directamente en tu bolsillo. Todos los dias
aprendes qguién eres realmente y de qué estas hecho.

iQué aventura!

;Un verdadero vendedor perro sabe que entusiasmo, ener-
gia y buer. entrenamiento sélo pueden traducirse en satis-
faccion personal y dinero! Este libro es tu propio programa
de entrenamiento personal para una vida mas rica, feliz y
agradable. Cuanto més leas, mas venderas y mas divertido
sera.

Asi que salgamos de caceria.

Nota del autor

Aunque algunos capitulos de este libro podrian parecer des-
tinados a gerentes de ventas, en realidad la informacion se
dirige a todo tipo de vendedores. Y a ti, como vendedor, te
ayudara a reconocer tu propia raza de modo que puedas adue-
fiarte de tus fortalezas, al mismo tiempo que te daré la visidon
para minimizar tus debilidades. | Y si eres gerente te ayuda-
r4 a reconocer la raza de tus vendedores perros para asignar
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el can indicado a la presa adecuada! Los consejos son igual
de poderosos para vendedores y gerentes.

Los mejores vendedores perros haran todo lo posible por
aprender cuanto puedan sobre motivarse a si mismos y a los
demas.

También quiero librarme oficialmente de cualquier recla-
macion por falta de precision en cuanto a habitos individua-
les y procesos de pensamiento en los perros. No soy experto
en perros y este libro no se basa en estudios cientificos so-
bre estos animales. Esta basado simplemente en mi expe-
riencia como amante de los perros y como profesional con
miles de vendedores. Si eres experto y amante de los perros
o adicto a los detalles, por favor no te ofendas. El propésito
de este libro es ayudarte a aprender, divertirte y volverte lo
mas poderoso posible.






¢Eres un vendedor
perro?

jHa llegado el momento!

La respuesta estd por llegar. Todos los meses de trabajo
duro, espera, incertidumbre y expectativas terminaran en
unos minutos.

Vives en un mundo tnico donde todo es blanco o negro.
No hay recompensa para el segundo lugar. Es un juego de
todo o nada. El ganador toma el premio y el perdedor se
aleja hambriento. A pesar del lenguaje complejo y cuidado- _
samente entramado de nuestra profesion, en realidad sélo
dos palabras importan: “Si” y “No”.

Mientras esperas la respuesta, tu mente no puede evitar
poner la cinta de los Gltimos meses... Todo comenzé en un
elevador repleto hace tres meses, cuando un amigo te entre-
g6 un papel. En él habia un nombre y un nimero telefénico.
“Echales una llamada”, dijo tu amigo, “creo que pueden es-
tar interesados”.

El juego estaba en vias de realizarse...
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Hiciste el contacto inicial: te abriste paso mediante un
asistente personal de clase mundial para llegar a la persona
con capacidad de tomar la decisiéon. Hubo juntas. Se
intercambiaron miles de correos electrénicos. El punto sur-
gi6 durante una teleconferencia decisiva. Picaste su curiosi-
dad y lograste llegar hasta el final. '

Pronto llegd el momento de la presentacion. Estabas a la
cabeza en la competencia y, si todo salia bien, esa cuenta era
tuya. Durante la presentacion estuviste en tu mejor nivel.
Tus movimientos fueron suaves. Tu voz estuvo llena de po-
der y razén. En un cuarto con luz baja, hiciste tu presenta-
cién con gracia y precision. Diste a entender tu argumento
con destellos cuidadosamente planeados. Todo fue perfecto.
Claro... hasta que te hicieron “La Pregunta”.

Hubo un resuello casi perceptible cuando tu equipo escu-
ché “La Pregunta”, pero te mantuviste firme y diste la res-
puesta con tu estilo implacable caracteristico. Era una pre-
gunta dificil, pero la habias ensayado y preparado bien. Nadie
en la sala detectd la preocupacion que hacia eco silenciosa-
mente en tu mente.

2O si? (Acaso debiste dar una respuesta diferente?

Esos son los “debi”, “pero” y “quiz4” que vienen cuando
ves las cosas en retrospectiva; son los pensamientos que te
acosan mientras esperas que el jurado dé su veredicto. No
hay nada méas que puedas decir, nada que agregar, y solo
queda la incomoda incertidumbre que ahora llena tu mente.
Todos tus esfuerzos dependen de la discusién que tiene lu-
gar tras la puerta cerrada de una sala de junfas del treceavo
piso de un rascacielos de Manhattan.

Miras el reloj y ves como la segunda manecilla se mueve
con enorme lentitud. Estas consciente de que para ese mo-
- mento ya se han levantado las manos. Se han contado los
votos y la decision estéd tomada. .
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El sonido del teléfono te saca de tu pelicula interna. Por
poco caes del escritorio mientras te precipitas a contestar...
solo quieres saber, jel tormento es peor que la decision! Jus-
to a tiempo para detenerte, reunir tus ideas, poner cara im-
perturbable, dar un profundo suspiro: “Bueno, si lo consigo,
genial; si no, mafiana sera otro dia”. Después de que el telé-
fono ha sonado un par de veces, tomas el auricular y con el
mayor optimismo dices...

“Hola.”

(Esta escena te suena familiar? Deberia. Todos hemos
estado ahi.

Es la vida en las trincheras, una bisqueda constante, im-
placable. Hay muchas pérdidas y rechazos salpicados entre
las victorias. Alegria, expectativa, jibilo y emocién se mez-
clan de manera incomoda con miedo, rechazo y desaliento.
Un minuto te sientes de tres metros de altura y a prueba de
balas y al siguiente jzas! Pero aun asi, es la emocién de la
caza lo que nos retiene.

Muchos vendedores comparten entre si en privado que el
mundo de las ventas es “una vida de perros”. Sin embargo,
aparte del sarcasmo, hay en la frase mas verdad de la que
podrias imaginar. Como vendedores tenemos mucho en co-
mun con nuestros amigos caninos.

Por ejemplo, ;alguna vez has visto a un perro perseguir
una vara? ‘

Tomas una vara y la arrojas en un campo verde y frondo-
so. Con la lengua de fuera, babeando y moviendo las orejas,
el perro parece deslizarse sobre margaritas y crisantemos,
con todos los musculos tensos en implacable persecucion de
la vara. Con una sonrisa de oreja a oreja, la mente del perro
baila emocionada, porque ese momento es el cielo. Todo lo
que molestd para que lo sacaran a pasear entre sollozos y
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rasquidos, todo el esfuerzo para llegar al parque valieron la
pena: jel perro vive para atrapar esa vara! :

Alguna vez te has preguntado: “;Qué hace que a los pe-
rros les guste ir tras las varas?”

Alguna vez te has preguntado: “;Por qué yo aunipersigo
contratos?” ;

Si alguna vez observaste a un perro molestar a alguien
jpara.que le arroje una pelota o una vara, entenderas da simi-
litud entre las ventas y-los perros: dejaran caer la vara llena

«de’baba alos pies de esa persona inocente una y otra vez. A
ssumaﬁera, de alguna forma saben queesapersona termina-
rapor-devantarla y arrojarla. A-pesar-de las muchas veces
que:eljperro se vea ignorado -0 rechazado, regresard con el
‘misme entusiasmo y alegrialaproxima vez.

Losmifios son iguales.

Mi hijo Benjamin, cuando tiene la mente puesta-en hacer
algo, es igual de implacable.

“Papi, ¢ vienes a jugar conmigo?”

“Claro, Ben, dame un segundo para terminar de mecano-
grafiar esto.”

“Papi, /vienes a jugar conmigo ahorita?”

“Claro, Ben, dije que me dieras s6lo un minuto.”

“Papi, {ya pasé un minuto?”

Si alguna vez has preguntado, rogado, tratado de conven-
cer, negociado, maniobrado o incluso manipulado el punto de
vista de otra persona, estas dentro de las ventas. De hecho, si
realmente disfrutas cuando ganas en ese tipo de situaciones,
puedes tener mas en comun con nuestro amigo canino de lo
que piensas y probablemente mucho mds que aprender de él.
iQuiza seas lo que yo llamo un “vendedor perro™!

La verdad es que la vida de un “vendedor perro” es una
vida excelente.
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Los “vendedores perros™ campeones del mundo se encuen-
tran entre los héroes corporativos mas respetados, mejor
pagados y mas buscados de nuestra época. Sin ellos los ne-
gocios no podrian sobrevivir. Sin “vendedores perros” exce-
lentes, los negocios no tendrian éxito. Casi todos los gran-
des lideres de negocios, empresarios exitosos y grandes
inversionistas rastrean sus raices y la esencia de su éxijto en
su entrenamiento de ventas y experiencia en ese terreno.

La habilidad de ir tras una presa y cazar con pasion, ta-
lento y habilidad es un regalo tinico y preciado. Sin duda,
cuanto mejor seas para vender, convencer 0 negociar, mas
del mundo estara abierto para ti en términos de riqueza, opor-
tunidades y buenas relaciones.

Las recompensas: grandes sumas de comisiones en efec-
tivo, redes en constante expansion, elogios importantes y un
estilo de vida libre y sin preocupaciones estan disponibles
para todos, timidos y callados, sociables y amistosos o in-
cluso técnicos e intelectuales; no importa si estéas en las ven-
tas corporativas, en una red de mercadeo o en ventas indivi-
duales como bienes raices, seguros o menudeo.

La clave del éxito no es copiar las aptitudes de otros, sino
aprender a explotar tus propios talentos Uinicos. Asi que pri-
mero debes identificar tu raza. En los siguientes capitulos
destacaremos las caracteristicas de cada'tipo de can.

Cuando sepas a qué tipo perteneces, podras generar cientos
de miles de délares en efectivo para crear el estilo de vida que

. deseas. Aprenderas cudles son tus fortalezas naturales y a con-
vertirlas en resultados positivos para ti. También estaras en
condiciones de identificar tus puntos débiles y evitarlos o com-
pensarlos para generar un “si” como respuesta en todos los as-
pectos de tu vida. Si eliges aprender los habitos de los grandes
“vendedores perros”, podras conseguir cuanta riqueza desees.
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Y como las ventas pueden ser un deporte en equipo, tu
habilidad para identificar talentos y razas en quienes te ro-
dean tendrd un enorme impacto en tus posibilidades de al-
canzar el éxito. Todas las personas que estdn en contacto
con tus prospectos son parte de tu equipo. Seas gerente de
ventas o miembro del equipo, si identificas las razas de tus
colegas tendras una herramienta extremadamente valiosa.

Aprenderas como comprender mejor a quienes te rodean y
como traducir ese conocimiento en resultados asombrosos.

Precaucion: {No todo el mundo es un perro! No se trata
de gatos, caballos o pajaros. Si eres un perro, debes ser ca-
paz de cazar. Yo no puedo hablar por otras especies. ;Muy
adentro, sospechas que hay un poco de impetu canino?

(Sigues dudando de si eres un “vendedor pe'rro”"? Hazte
las siguientes preguntas:

v (Sientes “emocion” cuando un prospecto te dice “si”?
v (A veces la “caceria” es mejor que la recompensa?

v (Sacrificarias un poco de tu comision por fama, elogios
o reconocimiento adicionales?

v ¢ Tienes una veta de tenacidad natural en ti?
v Tienes debilidad por una buena historia?
v (Tiendes a tratar de convencer a otros?

v (Te parece que cuando estas hablando en un grupo so-
bre algo en lo que estas interesado, tu voz se hace mas
fuerte y de manera natural eres mds dramatico?

v (Experimentas diversos rangos de emociones al verte
mentalmente como leyenda o completo fracaso?

v (A veces te diviertes “observando a la gente”?

v (Pasas tiempo tratando de descubrir la psicologia de
otras personas?

v (Te gusta ganar?
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Si respondiste “si” por lo menos a algunas de estas preguntas,
* puedes ser un verdadero “vendedor perro” con el potencial de
hacer toneladas de dinero. Simplemente es cuestion de saber
cual es tu raza, aprender lo mejor de las deméas y seguir el
ejemplo simple pero poderoso del satisfecho can que justo en
este momento se encuentra en la esquina de tu cocina.

Todos los perros pueden cazar, vender y ganar; no obs-

tante, algunos lo lograran y otros no. ;Estés listo para apren-
der lo que se necesita para “ir detras de la vara y traerla de
regreso”?
A Déjame darte un ejemplo de un “vendedor perro” cam-
pedn. No hubo magia o truco, vendia un servicio que no te-
nia nada extraordinario respecto de la competencia. Su ini-
ca diferencia es que era un “vendedor perro”.

Durante afios vendi6 seguros de gastos médicos en Austin,
Texas. Como gerente de cuenta buscaba nuevos negocios que
necesitaran seguros médicos para sus empleados. Llego a
una pequefia oficina donde se podia ver aproximadamente a
una docena de personas yendo y viniendo con priSa ensam-
blando computadoras personales. Habia mesas llenas de cir-
cuitos y cajas por todas partes. Pidio ver al duefio y lo lleva-
ron ante un joven de veinte afios que que trabajaba en una
mesa. Resultd que ese joven acababa de dejar la Universi-
dad de Texas y decidi6 crear su propia compafiia de ensam-
blaje de computadoras personales. Mi amigo, el vendedor
perro, tuvo una corazonada respecto de la vision de ese chi-
co y la empresa que deseaba construir. El problema era que
la compaiiia de seguros del vendedor perro no hacia pdlizas
por menos de 50 empleados. Nuestro joven gurt de las
computadoras tenia sOlo dieciséis. Para mi amigo, la platica
real de ventas debia comenzar. Acudié a su gerente, la orga-
nizacion y todos los lugares donde pudo para librarse de esa
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regla que rompia con el trato. Su jefe dijo que no, jpero para
un verdadero vendedor perro eso significa “sigue adelan-
te”’! Mediante una venta impetuosa y tras romper unas cuan-
tas reglas, pudo asegurar el negocio. {En un afio, ese peque-
fio negocio pasd de dieciséis empleados a 500! El chico detras
de la mesa era Michael Dell y su compaiiia ahora es legen-
daria.

Se trata de una leccion invaluable: para ser un excelente
“vendedor perro” a veces hay que brincar algunas bardas
para alcanzar la meta. Debes estar dispuesto a romper re-
glas, sacrificar unas cuantas vacas sagradas para conseguir
los mejores contratos. Muchas veces eso significa que la ven-
ta mas dificil es a tu propio equipo o compaiiia. Si agrega
valor a todos los involucrados y es legal, ético y moral, no te
acobardes después del primer “no”.

Sin embargo, la mejor parte de esta historia es que mi
amigo perdid el negocio a manos de otra aseguradora gran-
de, poco después de que Dell tuvo 500 empleados. El dia
que lo perdid, comenz6 de nuevo su ciclo de ventas. Un ver-
dadero “vendedor perro” nunca renuncia. Parecia que no po-
dia conseguir una cita ni la atencidon de nadie en Dell. Se
puso el sombrero de detective del basset hound y comenzoé a
investigar como loco. En un reporte anual de Dell, encontrd
el nombre de un miembro de la junta directiva que también
era gerente de alto nivel en su compafiia. Mi amigo llamé
por teléfono a su superior para rastrear esa pista. Después de
muchas llamadas, cartas e intentos, logré que ese gerente
aceptara darle una recomendacion para el comprador clave
de Dell. ;Consiguio el negocio? No. El sujeto le dijo que
estaba satisfecho y no pensaba cambiar. Nuestro amigo “ven-
dedor perro” comenzo lo que se convertiria en un largo pro-
ceso para establecer una relaciéon con ese individuo. Lo in-
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vité a eventos deportivos y de caridad, le proporcion6é un
constante flujo de informacién oportuna, que no necesaria-
ménte promovia la compafiia de nuestro amigo pero que era

atil para que la persona de Dell se mantuviera al tanto de las
cambiantes exigencias de la industria de seguros en una
empresa en crecimiento. Cred la frecuencia de la que habla-
remos mas adelante. Acuerdo tras acuerdo tras acuerdo. Sir-
viendo, sirviendo y sirviendo un poco mas. Creé asi una re-
lacién verdaderamente estrecha con ese individuo, hasta que
un dia el competidor tropez6. Hubo una llamada telefonica,
se intercambiaron unas cuantas palabras y nuestro vendedor
perro y su firma regresaron. En ese momento, Dell contaba
con mil 500 empleados.

Cuando mi amigo dej6 esa empresa para trabajar como
jefe de ventas y mercadotecnia en otra aseguradora, Dell ya
tenia mas de 15 mil empleados. (jJugosos cheques de comi-
siones!)

Mi amigo aprendio al final su leccién de retriever. Dijo:
“No habia forma de que volviera a perder esa cuenta. Me ase-
guré de orinar en todos los rincones de la compaiia Dell para
conservar ese territorio”. En realidad no se oriné ahi, pero
hizo aliados en todos los departamentos. Se aseguré de que
las personas clave en Dell conocieran su nuevo plan de salud
y de que siempre los visitara alguien para que entendieran sus
beneficios, cOmo procesar sus quejas y manejar cualquier pro-
blema que se presentara. Esto era algo constante.

Mi amigo se llama Herman y ha tenido mucho éxito en
los seguros de gastos médicos. Le pregunté si podia resumir
las lecciones aprendidas. Sonri6 y dijo:

1. “A veces debes romper las reglas.” Cuando la compaiiia
dijo que no podia venderle a una empresa con menos de
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50 empleados, comenz6 la venta real. jSi vas a servirle al
cliente, haz las cosas adecuadas!

. “No existe algo que se llame falta de contactos.” Siempre

alguien conoce a alguien que puede ponerte en la puerta.
Si pasas unas cuantas horas en el teléfono, no hay nadie
en el mundo a quien no puedas llegar mediante otra per-
sona. Analiza reportes anuales, periddicos, articulos,
internet |y haz tu investigacion de mercado!

. “La mayor debilidad de tu competencia es cuando cierras

un trato.” El supo que al perder esa cuenta, era el mo-
mento en que mas complaciente se sentia su competen-
cia. No sabian en qué estaba él o como se habia infiltrado
en el sitio del cliente mediante frecuencia, informacion'y
servicio. Cuando pierdes un trato, eso significa que un
nuevo juego ha comenzado.



¢Por qué vendedores

perros?

(Vendedores perros y
vendedores)

Se ha dicho que a veces los amos tienen una extrafia seme-
janza con sus perros. Y un rapido paseo en el parque con
frecuencia dard un jocoso testimonio de esa teoria. Esto se
vuelve aterrador cuando empiezas a hablar con algunos due-
nos'y descubres que las similitudes van mas alla de las qui-
jadas colgadas del bulldog o la nariz chata del pequinés.
No estoy seguro de si el perro toma la personalidad del
amo o, al revés, éste toma la del perro. Tal vez cada uno
tiene algo de inclinacidon “animal” hacia el otro, como los
tipos machos amantes del control y el orden que atraen a
dobermans intensos o el amoroso y efusivo golden retriever,
cuyos adorables duefios harian cualquier cosa por los de-
mas. Sea cual sea la razon, estoy seguro de que en alguna
parte del mundo un equipo de especialistas en comportamien-
to animal y humano esta buscando fervientemente una prue-
ba clinica de esta teoria. Sin embargo, la verdad es que no
importa mucho. Lo evidente es que a menudo puedes saber



46 BrLAIR SINGER

@Elﬂ.ﬂ'tﬂ’

LOS PERROS SUELEN PARECERSE MUCHO A
SUS AMOS
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mucho de un perro si conoces la raza a la cual pertenece,
pues cada una tiene personalidades y rasgos especificos.

Hay un gran hueso de oro macizo esperando ser desente-
rrado y disfrutado por el vendedor, gerente de ventas, duefio
de negocio, empresario o mercaddlogo en red que entienda
esos rasgos. Comprende la dindmica del mundo canino y
estaras vendiendo con la precision y tenacidad de un exce-
lente perro de caza.

El error més importante de los vendedores o gerentes es
creer que hay un conjunto particular de caracteristicas o ras-
gos que todos los vendedores deben tener para ser exitosos.
Su busqueda frenética y desviada del Santo Grial que es el
€xito en ventas a menudo los lieva por un camino de frustra-
cién y envidia.

Aunque trabajar por ser mejores es una busqueda noble y
necesaria, copiar los rasgos del “vendedor perfecto” es in-
util y devastador para el espiritu. En cambio, debes encon-
trar y desarrollar al “excelente vendedor” que llevas dentro.
Vendedores y gerentes primero necesitan identificar y en-
tender su propia raza y luego las de quienes los rodean. Con
este conocimiento aprovechan sus puntos fuertes y persona- -
lidades, y las de quienes conforman su equipo. De esa ma-
nera el gerente puede enviar al can indicado para cazar a la
presa adecuada. |

Por ejemplo, no apostariés tu dinero a un San Bernardo
en una carrera de galgos. Pero, si estuvieras varado en una
montafia con el trasero congelado, ;a cudl preferirias ver?
Dentro del proceso de ventas, necesitas ponerte a ti y a los
miembros de tu equipo en papeles para los cuales nacieron.

A muchas personas les parecera que comparar vendedo-
res y perros es francamente ofensivo. Sin embargo, afirmo
que quien descubre cémo hacer dinero ofreciendo o vendien-
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do algo, en algun nivel es un perro. Los vendedores parecen
tener el don de regresar por mas y nunca rendirse ante la
adversidad.

Piénsalo...

v (Quién es el mejor amigo del hombre?
v ;Cual es la mascota mas fiel que puedes tener?
v (Quién te defenderia hasta el final? ’

- v (Qué animal soportaria casi cualquier cosa por una
palmadita en la cabeza?

v (Quién permaneceria sentado a tu lado en los buenos y
malos tiempos?

v ¢Quién te ve como si fueras un dios, cuando los demas
piensan que estas loco?

v (Quién te ama sin importar nada?
v (A quién le encanta ir tras una varita?
v (A quién le encanta rastrear un olor?

v (Quién puede sacudirse la adversidad y regresar por
mas?

jEstas en lo correcto! jPodria ser un perro o un vendedor!

Tengo un amigo en Sydney con una firma de colocacién
de ejecutivos. (Esta bien, jes seadkhunter)) Ely su socio han
trabajado durante muchos meses para conseguir una enorme
cuenta en la petroquimica. Han hablado y hecho presenta-
ciones y més presentaciones. Han hecho concesiones y arre-
glos y, aunque muchas veces los han rechazado y les han
dicho que “lo olviden”, en un verdadero estilo Aussi no iban
a darse por vencidos sin luchar. |
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Incluso cuando el des-
tino estuvo en su contra,
siguieron adelante. Du-
rante una presentacion
ante el director ejecutivo
de la firma, uno de ellos
estaba en mitad de un ar-
gumento’ decisivo escrito
en un rotafolios cuando
una de las patas del mue-
ble comenz6 a tambalear-
se. Cuando el rotafolios grere

Lo . N
cay0, mi amigo también, — @6
pues estaba recargado en
¢l y a mitad de una oracién. Impavido, nunca dej6 de hablar
e incluso en posiciéon horizontal, todavia abrazado al
rotafolios, siguid su explicaciéon. No se rindié en ningin
momento. Se portd como un perro necio que no esta dis-
puesto a que lo hagan a un lado, le digan que se eche 0 a
renunciar a ir tras la varita. '

Mi otro amigo y el director ejecutivo se reian tanto que
nunca escucharon el argumento que el vendedor buscaba
aclarar de manera tan apasionada. Rompi6 el hielo gracias a
su tenacidad y a la imprevista comedia que se sucedié. Y
cuando finalmente se levanto el director ejecutivo dijo: “Esta
bien, esté bien, jsi tanto lo quieres, lo conseguiste!” _

Es simple: vender es convencer a otros para que lleven a
cabo algo que no necesariamente se sentian inclinados a ha-
cer antes. Podrias decir que lo mismo es cierto respecto del
liderazgo, la paternidad, la motivacion o la negociacién. To-
das son acciones que requieren habilidades para vender.
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Los perros pueden ser excelentes campeones, cazadores
y compaiieros. No obstante, por leales y listos que puedan
ser requieren mucho mantenimiento. Si no estas ahi para ali-
mentarlos, darles agua o cepillarlos con regularidad, pueden
volverse malos o indomables, incluso deshacerte la casa
cuando te vayas. Los vendedores pueden ser iguales si no se
entrenan adecuadamente.

Me habia resistido a tener perro en los Gltimos afios debi-
do a mi increible agenda de viajes. Me parecia injusto para
el perro. No obstante, en algin momento a la mitad de este
libro, mi hijo de cuatro afios finalmente me convencié de
comprar uno. jDesearia haberlo tenido antes de dirigir un
grupo de vendedores! jEl entrenamiento es casi el mismo!

Una vez entrenados adecuadamente, los perros pueden
cazar con asombrosa precision. No obstante, hasta que estén -
entrenados se necesitara una correa, mucha paciencia y, por
lo general, un guante de plastico o recogedor especial para
limpiar por ellos. Incluso los buenos haran desastres al prin-
cipio. Su entusiasmo temprano puede ser dificil de discipli-
nar, pero si se maneja bien sera capaz de producir mucho en
ventas y comisiones. «

Vendedores perros es una metodologia inica para enten-
der las razas de vendedores. Aunque es filosofia de entrena-
miento, disefiada para ser entretenida y facil de aprender,
los conceptos detrds de ella son muy poderosos y se apoyan
en muchos afios de investigacion y observacion.

Lo que he descubierto a través de mis estudios es que
hay cinco razas de “vendedores perros” y numerosas
hibridas. Al comparar rasgos y caracteristicas de vendedo-
res con los de esas cinco razas, tenemos un método efecti-
vo y facil de entender y desarrollar para motivar mejor a
nuestros equipos.
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Un verdadero “vendedor perro” sabe que la educacion y
un buen entrenamiento significan tanto satisfacciéon como
efectivo. Como “vendedor perro” siempre debes buscar las
oportunidades que proporciona el mejor entrenamiento dis-
ponible... jno la mejor comision! Muchos cachorros van tras
el hueso equivocado.

Entré a trabajar a unisys hace afios porque su entrenamien-
to era el mejor en el negocio. Muchos amigos se enrolaban
en compafiias como XEROX, IBM y AMWAY: en €so0s dias su en-
trenamiento era ‘el mejor. Hoy en dia todos son duefios de
negocios y valen millones. Cuando te ensefian adecuadamen-
te, jel dinero es tuyo vayas adonde vayas!

Pronto aprenderas como identificar el tipo de perro que
eres, los de tu jauria y como entrenarlos para maximizar los
atributos de su raza.

El primer paso es determinar tu habilidad innata y la de
los miembros de tu equipo para vender. Para ahorrar tiempo
de ventas valioso, recursos de entrenamiento y decepcion en
ambos lados, la Prueba de Aptitudes de Vendedores Perros
te proporciona herramientas para predecir tu éxito y el de tu
jauria, incluso antes del primer dia de entrenamiento en obe-
diencia. Esta prueba determinaré si tienes la mentalidad ade-
cuada para tener éxito en las ventas. Mas adelante hablare-
mos al respecto.

LY qué ocurre si tienes la mentalidad equivocada? jPue-
des cambiarla con la misma velocidad con que haces la prue-
ba! Diez minutos de entrenamiento determinan la habilidad
de vender o no. Y con tan sélo cinco herramientas y cuatro
actitudes criticas estaras en camino del éxito y la prosperi-
dad en un abrir y cerrar de ojos.

La buena noticia es que casi cualquier perro puede cazar:
los procesos y procedimientos son simples y pueden generar
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toneladas de efectivo tanto para el perro como para el entre-
nador inteligentes.

Para quienes se sientan ofendidos ante la posibilidad de
que se les compare con un perro, jla analogia es un cumpli-
do por completo! A veces eres luchador, amante, jugueton o
sereno. Vives la vida al limite, sin desperdiciar tiempo (jy
puede que lo desperdicies!). Nunca has visto a dos perros
intercambiando nameros telefénicos... jviven el momento
presente!

Vender es divertido, rdpido y emocionante. Piénsalo. Al-
gunos vendedores parecen, actilan y, a veces tras una salida
nocturna, hasta huelen como perros. Algunos pueden seguir
el rastro de un prospecto como un excelente cazador y otros
perseguir y capturar a la presa mas escurridiza. '

Entonces, /cudl eres tu?
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raza? |

La metodologia de los vendedores perros funciona donde
haya una transaccion de ventas. Cada dia, incluso cada hora,
vendemos algo a nuestros jefes y vecinos, en nuestras rela-
ciones. Desde preguntas como: “;Qué hay de un aumento?”,
hasta: “;Qué vamos a ver en la televisidn esta noche?”, en
todo momento tienen lugar transacciones de ventas.

Aunque existen mas de 400 razas distintas de perros, en
el mundo de las ventas solo hay cinco. La pregunta es a cual
de ellas perteneces. ;A cual pertenece tu jefe? Si eres entre-
nador de perros (gerente), ;qué tipo de canes tienes en tu
jauria? Si trabajas en mercadotecnia de multinivel, ;qué ra-
zas estan ladrando maés fuerte en tu mismo nivel?

Con esto en mente, ;con qué tipo de perro te casaste? jSa-
ber la respuesta a esa pregunta y manejarla a tu favor podria
ser la clave para una vida entera de dicha!

En cuanto eres capaz de identificar razas en las personas,
el juego de las ventas se vuelve mucho mas facil y tu habili-



54 BLAIR SINGER

dad para olfatear lo que debes hacer y decir se vuelve secun-
daria. Saber cual es tu propia raza te permitira aprovechar
de inmediato tus puntos fuertes y cerrar mas tratos. Te dara
guia y sabiduria con respecto a como abordar el ciclo de
ventas completo. jPor no mencionar la paz mental al saber
que puedes llegar a la cima siendo exactamente como eres!

Veras un cambio en tu forma de desarrollar ventajas, per-
seguir prospectos, hacer presentaciones y cerrar tratos. En
lugar de aprender 1la “mejor forma”, aprenderas “la mejor
forma para tu raza”. También seras capaz de evitar los “ca-
llejones oscuros de las ventas”, terreno poco familiar y des-
ventajoso. Podras mantener bajo control el entorno y siem-
pre estaras en tu mejor camino.

Como vendedor perro o entrenador de perros, saber cual
es la raza de tus prospectos te dard una ventaja excepcional.
En la caceria, las presas para perros pueden incluir patos,
ardillas, osos, fisbeesy pelotas de tenis. Para los vendedo-
res perros, una présa puede ser una corporacion grande, due-
fios de negocios, tu proximo distribuidor excepcional, eje-
cutivos y asistentes personales con poder para tomar
decisiones. Diferentes perros son para conseguir diferentes
presas. Poner al vendedor perro adecuado en el trabajo pre-
ciso sera clave para tu éxito.

Los perros falderos pueden no ser ideales para detener
toros de lidia furiosos, mientras perros de ataque que pelan
los dientes y babean pueden matar de miedo a un ama de
casa. ;Cudl es tu objetivo y cudl tu conducta natural?

Como vendedor perro, a veces la eleccién de tu jauria se
limita a quienes te van a tolerar. Muchos vendedores pe-
rros llegan a su jauria mediante donacioén, obligacién y a
veces por un proceso de eliminacion. Algunos han sido res-
catados de la perrera y suben abordo s6lo porque alguien
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no pudo resistir los ojos tristes y suplicantes del perro soli-
tario en la ventana.

La mayoria de los entrenadores de perros entran a una
jauria repleta cuando estan empezando. Adoptamos (o como
algunos podrian decir, nos atoramos) a esa jauria de vende-
dores perros que tenemos. Pocos podemos darnos el lyjo (o
la paciencia) de reclutar y desarrollar de la nada nuestro equi-
po de ventas completo.

Incluso en esas raras ocasiones en que un vendedor perro
ha sido evaluado, probado, entrevistado y analizado antes
de ser contratado, no hay apuesta segura. Algunos vendedo-
res perros simplemente son excelentes en las pruebas y para
montar un espectaculo frente a los jueces. Con base en su
entrevista, sientes que te acabas de agenciar un sabueso ex-
perto. Pero cuando llega el momento de desempefiarse en el
campo, te das cuenta de que soélo tienes un perro de jardin.

Cuando entras por primera vez, inspeccionas a tus vende-
dores perros mientras merodean por el jardin. A algunos les
esta yendo bien por si solos, mientras otros languidecen. ..
en espera de un hueso. Un gran nimero sencillamente puede
estar acurrucado en la esquina esperando que algo bueno
suceda. Luegb estan los que apenas se sostienen y se la pa-
san rogando una caricia en la cabeza y otra oportunidad.

En cualquier caso, no tienes que limpiar la jauria para
hacer progresos. Si entiendes como funcionan las distintas
razas, puedes incrementar en porcentajes enormes la habili-
dad de caceria de tu equipo. Si, incluso puedes convertir en
perro con pedigri a ese viejo Basset Hound que parece haber
perdido la pista.

Aunque cada raza pura de vendedores perros es unica, si
comparten algunos rasgos. La mayoria son compafieros ex-
celentes, cada uno ofrece algo especial que permite pasar

1
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- tiempo con ellos de modo agradable. Algunos te gustan por-
que te sientes comodo en su compafiia, otros te caen bien
por su energia ilimitada. A veces, los vendedores perros pue-
den ser una molestia, en especial cuando aullan a la luna en
actitud de triunfo, sufrimiento o anhelo. Por fortuna, jun za-
pato arrojado con destreza a menudo resuelve el problema!

Los vendedores perros tienen la habilidad de hacer amigos
facilmente. Hay pocas personas en el mundo a quienes no les
interesa conocer, salvo quiza por otros vendedores perros (es
una cuestion territorial). Debido a sus instintos caninos, tie-
nen la habilidad de oler tratos en lugares en donde la mayoria
de los mortales nunca podrian imaginar. Rastrean, olfatean,
lamen, corren, ladran, lloriquéan y ruegan. También pueden
ser tus mejores amigos en tiempos de necesidad.

En el mundo de los vendedores perros solo hay cinco ra-
zas con pedigri: pit bull, golden retriever, poodle, chihua-
huefio y basset hound.

Sin embargo, también hay una amplia gama de cruzas.
Asi que, ;a cudl perteneces? Sigue leyendo para encontrar
rasgos y caracteristicas de cada raza.

Pit bull

El vendedor mas agresivo y acaso el mas estereotipado es el
pit bull (jesta raza es responsable del conocido desagrado
que causan los lotes de autos usados a algunas personas!).
Si, ya los conoces: atacardn cualquier cosa que tenga siquie-
ra un remoto aroma a “Agua de Prospecto”. Y atacdran con
la misma ferocidad, agresividad y tenacidad con que inspi-
ran y aterran. Lo unico que necesitan es atrapar la valencia-
na de un pantalon y nunca la sueltan. Se vuelve un circulo
vicioso de lucha tremenda de principio a fin. Manguerazos,
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Pit bull
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palos, ni siquiera Mace lograria impedir que ese perro logre
su objetivo.

Si este vendedor perro tiene un sonido caracteristico, es
el que escuchas cuando caminas de regreso a casa por la
noche y cruzas algin callején oscuro y lleno de basura en el
corazdn de la ciudad. Es ese “grrrr” siniestro y bajo que re-
suena desde la oscuridad cerca de los botes de basura y, en
un relampagueo repentino, ves los ojos amarillos que se
entrecierran antes del ataque. jEse es el pit bull y ti eres la
cena!l

Tengo un amigo, John, que trabaja en la competida arena -
de las ventas de maquinas de negocios en Canada. Face afios,
al salir de Toronto en coche, pasamos por un pueblo que
acababa de ser devastado por tornados. Las casas literalmente
estaban hechas pedazos, autos y camiones arrojados a un
lado como juguetes, arboles astillados se venian abajo y la
ola de destruccion se extendia hasta donde llegaba la vista.
En realidad, me sentia mal por las pobres victimas de esa
devastacion cuando mi amigo John, que estaba al volante,
simplemente sonrid y dijo en voz baja: “; Ves eso? jEso es lo
que le pasé a la tiltima persona que me dijo ‘no’”! El es un
pit bull.

Si un pit bull lleva consigo un teléfono celular (que pro-
bablemente esta perdido o no tiene pila) s6lo es para poder
llamar a la mayor cantidad de prospectos mientras maneja
del punto A al punto B.

A esaraza debes arrojarle carne constantemente, jy no es
necesario que sean cortes de primera! Sacudela frente a ellos,
hazlos entrar en frenesi y arrojala al mercado. Conseguiran
algo, es seguro. Sin embargo, mantente tranquilo sabiendo
que recibiras llamadas de prospectos y vecinos aterroriza-
dos e incluso pueden pedirte que amarres a esa bestia bajo
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pena de ley. No los envies a fiestas de coctel sin bozales,
cadenas de castigo y sedantes. Pensandolo bien, mandalos a
una cantina... no a una fiesta. Hay dos herramientas esen-
ciales al entrenar a un pit bull: carne cruda y una pistola. |

Su éxito viene por completo de fuerza y temeridad. Ha-
ran mas llamadas, contestaran de manera satisfactoria mas
negativas y venderan mas que cualquier otra raza, incluso
cuando deberian retirarse. La adversidad no es mds que una
llamada para despertar. Cerrar tratos y manejar objeciones
es pan comido para este campeon.

Sin embargo, necesitaras revisar de cerca su territorio. Lo
que tienen de ventaja en agresividad puede que les falte en
tacto y estrategia. Los pit bull pueden ser muy ricos o estar
muy frustrados y el entrenamiento es la clave.

Golden retriever

Es la raza favorita de todo el mundo. Esas bolas peludas de
amor que babean, esos ojos saltarines, haran cualquier cosa
por alguien dispuesto a acariciarlas. Saltaran a rios congela-
dos para ir tras varas podridas, jugaran en posicion central
para el equipo de so/76a// de tu hijo y, si, hasta se dice que
son capaces de sacar una cerveza del refrigerador.

Son los vendedores que se sientan atentos y se deshacen en
sonrisas en espera de la siguiente orden de sus prospectos.
Permaneceran ahi sentados con eterno optimismo, esperando
que suene el teléfono, deseando en sus adentros que su pros-
pecto todavia los quiera. Se ganan a sus clientes corriendo
detras de cualquier cosa que el prospecto les lance.

Perseguiran cualquier pelota, haran cualquier favor y hasta
caravanas para complacer al prospecto. De hecho, se sien-
ten insultados. cuando les hablas en términos de “ventas”.
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Para el retriever, el servicio al cliente lo es todo. Operan
con la creencia de que cuanto mas des a tus prospectos, mas
" te querran y, al final, mas te compraran. De hecho, ruegan
por la oportunidad de hacer favores al cliente.

Una amiga muy querida vende bienes raices en Denver.
Es muy talentosa: lista, extremadamente cuidadosa y un
retriever de hueso colorado. Cuando le pregunté cual era la
clave de sus buenas ventas, sufrié6 una metamorfosis ante
mis ojos. Se volvid hacia mi con sus grandes ojos cafés y me
empez06 a hablar con tonos tranquilizantes. Claramente ima-
giné que su voz sonaba como el sollozo del golden retriever
que te busca para que le hagas una caricia en la cabeza. Sim-
plemente dijo: “;Les das todo lo que quieran!” -

A ella la abrumaban las estrategias de “buscar y destruir”
del pit bull. Estaba convencida de que si eres lo suficiente-
mente bueno con los prospectos y sigues sirviéndoles, el te-
' 1éfono nunca dejara de
sonar. Ni siquiera po-
dia considerar otra for-
ma de vender, ni debia
hacerlo... jfunciona-
ba! _

Los retriever siem-
pre tienen su celular
encendido, con la bate-
ria completamente car-
gada, 24 horas al dia.
Incluso tienen algunas
baterias de repuesto,
completamente carga-
das, almacenadas por

Golden rCTrieVCr ahi... solo por si aca-

A
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so. Para ellos seria imperdonable estar fuera de contacto con
su cliente en un momento de necesidad.

La principal herramienta de venta del retriever es propor-
cionar un extraordinario servicio al cliente. (;S6lo asegurate
de que recuerden tratar de vender algo de vez en cuando!)
Los retriever sabios tienen €xito porque saben que si conti-
nuamente cuidan a los prospectos, clientes y miembros de
su equipo las cifras creceran y creceran. Su atencion al ser-
vicio a largo plazo es el motor de su éxito.

Poodle

Se halla en un lado mas sofisticado de las ventas. Son muy
inteligentes, aunque viven un poco tensos y muy conscien-
tes de verse de maravilla.

Sea que tenga fundamento en la realidad o sélo esté en su
cabeza, los vendedores perros de este tipo viven y trabajan -
en un mundo de clase y glamour. Juzgan a la gente por las

apariencias, a sus prospectos por el auto que tienen y pasan
" més tiempo en el centro comercial que en sus escritorios.

Usan trajes italianos, zapatos negros de ante o tacones de
aguja, collares de doscientos ddlares o perlas costosas y con-
ducen automoéviles que les encanta estacionar a los del va/es
parking.

Aunque no siempre pueden pagar una vida de lujos, ven
todas sus compras como herramientas absolutamente nece-
sarias para el negocio. El poodle prefiere reportarse enfer-
mo a tomar el transporte publico o aparecerse mal peinado.

iEl poodle se pavonea! Mientras otros perros patrullan,
recorren y ruedan por sus territorios, el pooedle se mueve con
alarde y en ocasiones dirige su mirada brillante hacia ti en
un inconfundible reconocimiento de clase. Estan increible-
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mente bien conectados y es probable que tengan la red mas
extensa y exclusiva de cualquiera de las razas. jSaben quién
es quién y quieren que tu lo sepas!

Aunque la mayoria de los perros ladran y lloriquean, el
poodle habla en tono distinguido y con clase. En una re-
uni6én de otros perros o prospectos, siempre puedes encon-
trar al poodle entre el tintineo de las copas de vino, mostran-
dose duefio del terreno con comentarios que garantizan
ingenio, sabiduria e incluso humor negro. Les encanta ha-
blar a grupos y ser el centro de atencion. De hecho, el dis-
curso de ventas del poodle a menudo se da en un estilo y
desenvoltura tales, que incluso los que no tienen ni pizca de
informacion real pueden sonar visionarios.

Los poodle funcionan de manera fluida; viven en el carril
de alta. Las Gltimas tendencias, los artefactos mas nuevos y
las fiestas mds intensas son parte de su estilo de vida. Si la
apariencia y la primera impresion le importan a un prospec-
to, el poodle es el can que se lleva el premio. ‘

Esta raza de vendedores perros constantemente busca for-
mas de llegar al mayor nimero de personas en la forma mas
simple. £7 poodle es el mejor perro de mercadotecnia. Sus
habilidades para vender y articular un mensaje pueden ha-
cer que ganen cuantiosas sumas de dinero.

Los poodle son excelentes para vender articulos de altos
vuelos, cuando desde su postura imponente impresionan a
los clientes. jPero no les pidas que rescaten a un pato que se
haya caido en el pantano, salten a un rio frio o se encuentren
en un callejon oscuro en una parte desagradable de la ciu-
dad! Estaran socializando en circulos mas “civilizados”.

Debido a lo facil que es entrenarlos y a su deseo natural
por ser el centro de atencion, durante siglos han sido una de
las atracciones favoritas en los circos. Los vendedores pe-
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rros de esta raza también son el alma de la fiesta, asi como
lideres de campeonatos. Se graduaron de preparatoria con
titulos como “el més atractivo™ o “el mas popular”. Algunos
incluso consiguieron el titulo de “el que tiene mas probabi-
lidades de tener éxito”.

Tengo un amigo en Tucson a quien me encuentro en re-
uniones de ventas en todo el pais. Tenia un 911 Targa, con-
seguia asientos en la cancha para que sus mejores clientes
asistieran a los juegos de basquetbol de los Soles de Phoenix,
usaba trajes disefiados por Zegna para esa temporada y afir-
maba tener un pequefio harén de mujeres que desfallecian
por ¢l. (Esto resultd ser una exageracion... pues los poodle
estan acostumbrados a exagerar.) '

A pesar de no haber dormido nada la noche anterior y
cargando la cruda por el vino, solia entrar a la oficina filial
luciendo impecable.

Los prospectos lo adoraban y les encantaba estar asocia-
dos con €l. Y para €l nunca hubo escasez de prospectos. Siem-
pre trabajaba simultdineamente y con mucha habilidad cien-

tos de esquemas que le generaban grandes cantidades de
dinero.

VAMOS A COMgR |
BLAH BLAM gLAN...

Poodle



64 BLamR SINGER

El tipo definitivamente era una leyenda en sus propios
términos y su poder de persuasion era impresionante. Una
vez, en una conferencia de ventas en Chicago, me conven-
ci6 de unirme a é1 para una “noche memorable” en la ciu-
dad. Sabia como seria, pero de todas maneras fui.

Si fue memorable. Gasté algunos cientos de dolares en
alcohol y con trabajos logré llegar a la conferencia inaugu-
ral a la mafiana siguiente. Estaba hecho una ruina. El se veia
como si acabara de salir de una pelicula de James Bond. Era
007 y yo el Inspector Clouseau.

Los poodle nacen con teléfonos celulares en las manos.
Confian en ellos para saber siempre qué estd pasando. Ade-
mas, para los poodle, tener por 1o menos un teléfono celular
pegado a la oreja es un simbolo importante de éxito.

Chihuahuenos

Afaden una nueva dimension a la jauria de ventas. Nunca
debe subestimarse la contribucién que esta raza hace a las
ventas. Hagas lo que hagas, no te dejes engafiar por su tama-
fio pequefio.

Esos vendedores perros por lo general son increiblemen-
te brillantes. Quienes tienen a estos cohetes de bolsillo los
adoran. Son magos de la tecnologia y probablemente la mas
intensa de todas las razas.

Esos vendedores perros tienen que ser cuidadosos cuan-
do se emocionan, porque si nadie los supervisa hablan sin
parar y su aguda “perorata” puede ocasionarle dolor de ca-
beza a todo el mundo. Esos vendedores perros pueden verse
como si estuvieran funcionando con demasiada adrenalina,
cafeina o gran velocidad.
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Los chihuahuefios a menudo estdn muy tensos, simple-
mente porque sus cuerpos son pequefios y hay demasiadas
cosas sucediendo en su cerebro. Por lo general no son los
- mejores perros falderos. No son tan buenos para los
apapachos ni son conocidos por su don de gente, pero su
pasion, conocimiento del producto y comprension de los pro-
cesos no tienen igual. '

Esos individuos hiperactivos y conectados son implaca-
bles en su busqueda de conocimiento. Sus ojos saltones tes-
timonian su fanitico acercamiento a la investigacion. Los
chihuahuefios pueden desvelarse mejor que cualquier otra
raza. Mientras el resto de los perros se encuentran dormidos
acurrucados, el chihuahuefio pasa de un sitio de internet a
otro, revisa pagina tras pagina de reportes anuales, compi-
lando datos suficientes, estadisticas e informacion para res-
ponder cualquier queja concebible que pueda conocer un ser
humano.

Mientras algunos perros de otras razas necesitan ejerci-
cio fisico para mantenerse saludables, los chihuahuefios re-
quieren ejercicio mental. El poder de su cerebro es sorpren-
dente. ,

Por cierto, no cometas el error de hacer que un chihua-
huefio empiece a hablar de un tema que le apasiona. Divagara
durante horas. De hecho, no s6lo hablara, sino que gritara,
chillara, delirara y desvariara a mil kilometros por hora. Los
prospectos no pueden evitar verse atraidos por la increible
exhibicidén de pasion, intelecto y un arsenal de evidencia irre-
futable. jIncluso cuando no tienen ni idea de lo que el
chihuahuefio esta diciendo!

Hace afios, en UNISYs, me hice buen amigo de un chihua-
huefio llamado Brian. Mientras 1o mantuvieras abastecido
de pizza y‘ Coca Cola, podia investigar cualquier cosa sin
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Denme més
informacién.
Investigacién
de mercado.
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parar. Puedo recordar fielmente haber colaborado con €l para
preparar la demostracion de una computadora para un pros-
pecto. Yo no pude mas a las diez de la noche y me fui a casa.
Brian estaba empezando a agarrar ritmo. Trabajo toda la
noche y en el proceso descubrid nuevas caracteristicas del
programa que ni siquiera sus creadores sabian que eran po-
sibles.

A la mafiana siguiente en la demostracion (simplemente
fue al bafio a lavarse los dientes antes de empezar) destum-
bré al asistente técnico del prospecto (otro chihuahuefio con
lentes) con una descarga de bizs, bytes, ramsy términos téc-
nicos. Estaba ladrando tan rapido que el encargado de tomar
la decision y yo estabamos perdidos y a punto de una buena
migrafia. Salimos por una taza de café y dejamos a los dos
chihuahuefios ladrando. Dos horas después, seguian en lo
mismo. El resultado final de ese loco intercambio de infor-
macion y detalles técnicos fue que nuestro chihuahuefio los
impresiono hasta ganar su confianza respecto a nuestra ha-
bilidad para distribuir.

Mientras los pit bull establecen el contacto inicial y los
poodle causan impacto, los chihuahuefios son absolutamen-
te esenciales para presentar la prueba.

El fundador de una de las compaiias internacionales de
bienes raices con mayor éxito que he encontrado tiene una
verdadera historia de éxito. Su equipo jura que es un chihua-
huefio de todo a todo. Su inteligencia no tiene igual. Conoce
el mercado al derecho y al revés. Su pasion es infinita. En una
reciente conferencia de ventas con sus 500 agentes, subio al
escenario para hacer una introduccion de cinco minutos. Me-
dia hora después se habia embarcado en un frenesi tan apa-
sionado que todo el mundo estaba boquiabierto.
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Parecia que nunca tomaba aire y, no obstante, cuando ter-
min6, hubieras podido escuchar el sonido de un alfiler al
caer. No puedo decir qué fue lo que dijo por lo rapido y fu-
rioso que hablé, pero definitivamente me senti inspirado. {El
inspira solo con su pasion!

Ten cuidado con los chihuahuefios en tu equipo. Son muy
brillantes pero (quiza debido a la cafeina y la falta de suefio)
pueden ser muy sentidos y en ocasiones paranoicos si no se
les trata con cuidado. La docilidad no esta dentro de su vo-
cabulario. Mientras otras razas tienen los articulos de moda
o los equipos deportivos mas recientes, los chihuahuefios
preﬁeren el equipo electrénico més actualizado, como por
ejemplo una palm inaldmbrica que les permite trabajar la
informacion desde cualquier sitio.

Yo, por mi parte, nunca he sentido ganas de apapachar a
un chihuahuefio, pero los respeto y entiendo que son absolu-
tamente esenciales para ciclos de ventas sofisticados.

Basset hound

El clésico de los clasicos es el viejo y fiel basset hound. Con
su cefio arrugado y sus orejas gachas es dificil resistirlo.

Los vendedores perros de esta raza son como sus contra-
partes caninas en cuanto a personalidad si no es que en cuanto
a apariencia. Este compafiero de ojos tristes se quedara con-
tigo en las buenas y en las malas. Puedes intentar alejarlo,
regafiarlo y amenazarlo, pero €l simplemente se echard y lo
soportara. Minutos mas tarde regresard humildemente adonde
estas, mirandote con esos ojos tristes y rogando que lo per-
dones. Los basset nunca se turban ni estresan; son constan-
tes y confiables.
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Me divierto en particular con el basset hound porque es la
raza con la que mas me identifico. Esos vendedores perros
no parecen tener mucha clase ni glamour y rara vez rezu-
man pasion o confianza. Pero de todas las razas, su capaci-
dad para construir relaciones fuertes, leales y duraderas me-
diante el contacto con su personalidad es sorprendente.

Rara vez gasta mas energia de la que necesita. Los basset
hound no ladran a menudo, pero lloran y atllan mucho, so-
bre todo cuando se trata de suplicar... jes su especialidad!

Sin importar qué edad tengan los basset hound, siempre
se ven maduros. El ejercicio requiere demasiado esfuerzo,
asi que sus cuerpos suaves a menudo toman la forma de pi-
nos de boliche. Son los mas desalifiados y no tienen tiempo
ni ambicion para preocuparse por las tendencias de la moda.

Su auto y escritorio estan llenos de basura: viejas tarjetas
de presentacion, objetos desgastados. El vendedor perro de
esta raza siempre busca un hueso, pero se siente feliz si le
regalan las migajas mas insignificantes. Cuando venden, tie-
nen ese enfoque humilde, en ocasiones servil, disefiado
genéticamente para lanzar,una flecha de compasién diretto
a tu corazén. Si su mirada patética no te gana y rogar no
funciona... jcuidado! Puede que estés a punto de experimen-
tar el Plan B: de su cartera caera al piso un acordedn de fo-
tos familiares y escucharas historias de frenos, bicicletas y
cuentas por pagar. No se detendran ante nada para obtener
una migaja\de compasion.

Su tenacidad sélo rivaliza con la del pit bull: la persisten-
cia es su carta mas fuerte. Nunca se desaniman cuando los
rechazan o no contestan sus llamadas telefonicas y les azo-
tan la puerta en la cara. Esta raza no conoce la renuncia. Su
habilidad para insistir, molestar, lisonjear o incluso rogar es
legendaria y se sabe que ha eliminado hasta las objeciones
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mas rigidas. “jEsté bien, esta bien! Lo que sea, si te quitas
de encima”, grita el prospecto, “;donde firmo?”

Los basset hound maltratados no son timidos cuando se .
trata de lloriquear sobre por qué el mundo los ha tratado
tan injustamente. S6lo verlos en la esquina y dirigiéndose
hacia ti en el pasillo a veces basta para tensarte, pero no te
confundas. Los basset hound son poderosos aliados. Pue-
den ser extremadamente leales a sus amos, asi como a sus
prospectos y clientes. Ese talento para crear relaciones y
su conducta confiable pueden hacer que ganen mucho di-
nero con el tiempo.

Ojos tristes

Plato para
limosna

Tarjetas de !

presentacion

viejas Basset Hound
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No esperes nunca que los poodle salgan con los hound:
ser visto en publico con el basset pondria en riesgo la ima-
gen del poodle.

En cuanto a teléfonos celulares, puede que te digan que
no pueden darse el lujo de tener uno. Y luego escucharas
sobre hijos, costos de los campamentos de verano, crimen
en la ciudad, clases de ballet y autos que se descomponen...

A pesar del rostro lagubre de esta raza, son excelentes
perros de caceria. Se sabe que son capaces de rastrear el aro-
ma mas leve en varios kilometros de terreno dificil.

Su sorprendente capacidad para seguir un aroma, combi-
nada con su intensa forma de “mirarte a los 0jos”, lo hacen
un miembro valioso de la jauria. Nunca subestimes la apa-
riencia de tu vendedor perro de esta raza. Tienen una habili-
dad increible para olfatear tratos y ganar corazones donde
otros fracasan. |



Grandes perros

iY ademas esta el perrazo!

En el mundo de los vendedores perros existe una catego-
ria Gnica que ronda la perrera con andar distintivo. jEl Gran
Perro no es una raza sino un estado mental! Sélo se necesita
un trato importante para crear un perrazo.

Imaginate a John Wayne o a Clint Eastwood con cuatro
patas y cola y tendras un perrazo. Un Gran Perro intrépido y
gran apostador es una leyenda en su hora del almuerzo. No
obstante, ese mismo alarde y completa seguridad en si mis-
mo lo mantiene vivo en las épocas de sequia, que pueden ser
muy secas y largas. A diferencia de otros canes, que sobre-
viven con sobras, el Gran Petro s6lo come carne de primera.
Primero muerto a que lo vean escurrirse por un basurero.

Los perros de este tipo s6lo rondan donde el escenario es
grande, las luces brillan y hay una multitud enorme. No se
molestan en ventas de multinivel a menos que puedan co-
menzar en lo mas alto, porque sdlo tienen tiempo para los
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principales encargados de tomar decisiones. No tienen nin-
guin problema en saltarse a los asistentes personales y lo-
gran que los prospectos mas ocupados les devuelvan las lla-
madas en poco tiempo.

No cazan para atrapar una ardilla o un faisén; sus ojos
siempre estan fijos en un oso café de 400 kilos. Puede que
les tome algo de tiempo rastrearlo, pero cuando lo logran lo
hacen caer en la trampa con el poder y la gloria distintivos
de los perrazos. jCuanto mas sangrienta sea la batalla mejor,
pues la historia se narra una y otra vez en Zechnicolor ante
legiones de cachorros asombrados!

Cuando le pregunté a un Gran Perro amigo mio si era
importante vender mediante una organizacién y obtener con-
senso en el proceso, se atragantd y con un largo gruiiido dijo:
“Seria una pérdida de tiempo colosal: jencuentra al hombre
adecuado, fija una reunién y cierra el trato!” Esa era su es-
trategia. Puedo asegurarte que su lema es: “Si vas a caer...
jque sea en grande! Si te vas a la quiebra, jno querras que
sea en un daplex™!

Siempre conscientes de que estan creando su legado, tra-
bajan en desarrollar cuentos sobre sus conquistas. Y nunca
se muestran timidos respecto a embellecer una historia al
volver a contarla. De hecho, si la exageracion fuera un de-
porte olimpico, el Gran Perro representaria a su pais.

No tienen paciencia pdra cultivar largos ciclos de ventas.
Se especializan en cerrar tratos, entrar cuando el prospecto
presta atencion, la pluma esta lista y el tintero lleno.

Las grandes victorias proporcionan su momento de luz y
ellos se acomodaran ahi durante un tiempo interminable. En
cuanto a las derrotas aplastantes, no esperes muchas discul-
pas, porque, segun ellos, rara vez es su culpa. Diran que la
gerencia es demasiado tonta para entender su vision y los
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subordinados demasiado incompetentes para implementar sus
estrategias.

El problema con estos perros es que su propension a la
exageracion y a la ferocidad pueden llevar a grandes erro-
res, como malentender el producto, alterar por completo al
cliente o enfurecer al equipo que desarrolla el producto por
las promesas que hace al prospecto de que el nuevo y mara-
villoso sistema de computo viene con botas para ir a la luna
y con una cafetera que se activa por medio de la voz.

Para los perros de este tipo se trata de cerrar un Gran Tra-
to o nada. {Si mandas a un Gran Perro por el periddico es
probable que lo regrese hecho trizas!

A pesar de que debes conseguir un recogedor de excre-
mento gigante y un suministro inagotable de guantes de plas-
tico, si tienes un Gran Perro en tu jauria es probable que te
niegues a deshacerte de él. Incluso cuando el desastre y el
ruido son intolerables, hay una parte en ti convencida de que
“puede conseguir algo importante”. Es imposible discipli-
narlo e invariablemente llega tarde a las juntas, si es que se
aparece. Siempre es el centro de atencion y puede tener até-
nito a un cuarto entero con su manera fluida, historias elec-
trizantes y carisma puro.

Un entrenador diestro puede darse cuenta del potencial
de este tipo de perros desde que son cachorros. A veces se
manifiesta en el brillo de sus ojos, en su porte al caminar o
en un ladrido con tono de mayor seguridad que el de otros.

A medida que maduran se vuelven valientes y temerarios
y sus curvas de aprendizaje pueden ser dificiles y costosas.
Cuando estan completamente crecidos se convierten en ge-
rentes de ventas, ejecutivos corporativos y empresarios. En
la mercadotecnia de multinivel no es poco comn que a los
de este tipo les den lineas de subalternos completamente
maduras (ellos nunca las formarian desde el nivel mas bajo).
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Si se les cuida desde pequefios, pueden desarrollarse y con-
vertirse en vendedores perros muy productivos, pero los en-
trenadores siempre deben tener cuidado. Los perros de este
tipo nunca estan satisfechos en peldafios bajos de la escalera.
Quieren saber cual es el camino rapido para llegar a la cima
ahora mismo. Quieren que “jles ensefies el dinero!”

También tienen un agudo sentido del olfato para elegir a
los comisionistas poderosos y a los perros adecuados con
quienes mezclarse. No les gusta la autoridad y un perro pe-
queifio tiene una infima posibilidad de mantener con correa
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al perrazo. No soportan ladridos. Insistiran en que deben te-
ner la oficina de la esquina con vista, membresias de un club
campestre y la tarjeta de gastos plazinum. Quieren ser jefes
y saber cual es el camino mas rapido para conseguirlo.

Aunque mds presente en algunas razas que en otras, el
Gran Perro pertenece a todas. Sélo se necesita un Gran Tra-
to para crear un Gran Perro y no hay marcha atras.

Los ataques de estos perros pueden ser molestos. Para esos
chicos todo juego es justo y Dios ayuda al gerente que en-
cuentra “territorios”. Saquean con despreocupado abande-
no, dejando a su paso prospectos aterrorizados, nervios cris-
pados y clientes atonitos. Definitivamente llevaran a casa el
tocino, pero en el proceso vaciaran la casa de los cerdos.

Muchos poodle quieren ser Grandes Perros desde que
entran a la jauria. Luchan por ganar la gloria, atencién y
remuneracion que obtiene €l perrazo. Ya tienen imagen e
indumentaria, jpero su meta es ser capaces de pagar el verse
tan bien!

Los retriever pueden ser Grandes Perros muy efectivos,
pero quiza no resulten obvios de inmediato. Esa confianza
y habilidad seguiran ahi, jpero no te saltaran a la cara! Los
retriever son capaces de cerrar grandes tratos y, mediante
su legendario compromiso con el servicio, mantenerlos mu-
cho tiempo después. Los Grandes Tratos son dificiles para
los retriever porque no sélo les preocupa la venta, sino lo
que es adecuado para el cliente. La mayoria de sus planes
requieren recursos considerables, paciencia y tiempo que
darén frutos. Pero cuando eso suceda, su atencién al clien-
te dejaréd al Gran Perro de esta raza acostado al sol durante
mucho tiempo. ' ‘

Los Grandes Perros no son buenos para hacer el segui-
miento, pero cuando se trata de encanto y relaciones tienen
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lo mejor que el basset puede ofrecer. Pueden pararse hom-
bro con hombro con cualquier director ejecutivo y ganarse
su corazon, confianza y compromiso financiero, en una for-
ma seductora y misteriosa que solo conoce el perrazo.

Hay una cosa que todos los perros de este tipo compar-
ten: tienen corazones muy grandes (aunque los pit bull y los
chihuahuefios con frecuencia tienen dificultades para
expresarlo). A los Grandes Perros les encanta tomar bajo su
custodia al extraviado local o al cachorrito, proteger al dé-
bil; cuidar a sus amigos y ser considerados “el mejor amigo”
de alguien. En tiempos de necesidad, o si estas de espaldas
contra la pared, el Gran Perro estara ahi. Como verdaderos
héroes, pueden amarte hasta la muerte, hacer un desastre en
un minuto y acabar con una jauria de coyotes al siguiente.

En realidad, la raza promedio normal puede vender mu-
cho més que el Gran Perro hibrido, con base en puro esfuer-
zo y volumen. Pero cuando llegue el Gran Trato, necesitaras
un Gran Perro que maneje la transaccion.

Si tienes Grandes Perros trabajando en tu equipo, a veces
los amaras y otras los odiaras. Debes tratarlos diferente y,
cuando lo hagas, escucharas las quejas del resto de la jauria.

Si, los perros de este tipo pueden ser un verdadero dolor
de cabeza. Pero cuando dan con el Gran Trato y descorchas
la champaifia y sacas los puros, jes facil olvidar todas las
veces que te volvieron loco!
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(No mandes a un pekinés sin
pelo a Islandia)

A comienzos de mi carrera tomé un puesto en UNISYS (que en
ese entonces se llamaba Burroughs), conocida fabricante de
computadoras y calculadoras. Como nuevo recluta y recién
llegado al mundo oficial de las ventas en la division de
Honolulu, trabajé bajo las érdenes de un gerente que habia
tenido mucho ¢€xito como representante de ventas. Era un
Gran Perro. ‘

Mads ain, era un Gran Perro de la raza pit bull.

Como vendedor de primera clase, habia ganado altas co-
misiones y respeto al estilo clasico de los pit bull. Su férmu-
la para el éxito era simple: crear una maquina de ventas jus-
to como é€l. Intentd meter a todos en su molde, forzarlos a
adoptar los habitos y estrategias que le funcionaban: series
masivas de [lamadas en frio, procesadas a la velocidad del
trueno, relaciones tajantes con clientes y enfoque total en
las nuevas ventas en lugar de cuidar las relaciones con vie-
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jos clientes. “Soélo es un juego de nimeros”, gruiiia. “O lo
tienes o no lo tienes: jsal y hazlo!”

Y si empezaba a perder la fe en una venta, no desperdi-
ciaba nada de tiempo. So6lo importaban dos palabras en el
mundo: “si” y “no”. Cualquier otra cosa lo hacia descartar
ese prospecto como una mazorca mordida y pasaba al si-
guiente de la lista. |

Pero cuando era un “si”, asestaba en la yugular cada vez’
y los sacudia para obtener todo lo que tenian. Su estilo era
extremadamente efectivo para conseguir ingresos, pero sen-
‘tia poco remordimiento por la devastacion que dejaba a su
paso. ‘ '

Tras haber ganado prestigio como pit bull de alto nivel,
estaba destinado y decidido a demostrar que sus técnicas
funcionarian a nivel gerencial. Sin embargo, por exitosa que
le resultara su estrategia como vendedor perro, fracasé de
manera miserable como entrenador de perros.

El problema era que pensaba que s esti/o era e/ unico
estilo. En realidad, s« esti/o era s6lo un estilo.

No puedes cambiar la naturaleza basica, fundamental de
una persona. Es su esencia y su alma, lo que hace que cada
uno de nosotros sea tinico y especial. No puedes hacer que
alguien se convierta en algo que no forma parte de quien es.
Aunque grites y vociferes, jincluso si ofreces comisiones
exorbitantes! '

El resultado de este proceso fallido de clonacion fue
una fuerza de ventas frustrada, infeliz y a menudo abru-
mada, que llevé a una enorme rotacion de personal y a
ingresos miserables salvo por unos cuantos pit bull de raza
pura que habia en la jauria: fue la clasica regla 80/20.
Después de unas cuantas semanas, yo también estaba bus-
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cando un nuevo trabajo en el periédico y pensando como
pagar la renta. :

No pas6é mucho tiempo antes de que trajeran un nuevo
gerente de ventas. Se llamaba Steve: otro Gran Perro, pero
con habilidades distintas. Era la antitesis de mi primer ge-
rente, un Gran Perro de raza golden retriever, animal poco
comun y magnifico.

Recuerdo nuestra primera junta de ventas con ¢él. Entro
pesadamente en la sala de conferencias poco alumbrada, que
me recordaba alguna cueva: albergaba cerca de una docena
de representantes de ventas nerviosos y ansiosos, entre quie-
nes me encontraba yo.

Acababamos de sobrevivir a un Gran Perro pit bull en
pleno ataque directo, asi que todos estabamos muy bajos en
cuanto a confianza y paciencia. Muchos ya teniamos una pata
en la puerta. Pero éramos sobre todo cachorritos flacuchos,
impacientes y nerviosos; a pesar de que estadbamos hambrien-
tos y malhumorados, seguiamos ansiosos por tener €xito.

Aunque habia muchos ladridos y criticas, todo qued¢ si-
lencioso en cuanto Steve entré a la sala. A todas luces, era el
Gran Perro. Aunque nuevo en el ramo, estaba avido por re-
velar su plan para convertir ese territorio de desempefio
mediocre en algo realmente especial.

(Que si nos importaba? Poco. Aprendi mucho de esos pri-
meros dias. Definitivamente, aprendi sobre las tendencias
caninas de mi especie conforme Steve anunciaba cambios
de territorios del personal. Si tienes alguna duda sobre la
correlacion entre perros y vendedores, te pido recordar la
ultima vez que experimentaste un cambio de territorios, mo-
dificacién de comisiones o cambio de reglas del juego a mi-
tad del camino.
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Todavia puedo escuchar con claridad los aullidos,
lloriqueos y ladridos de esa junta. Los grufiidos beligeran-
tes continuaron durante dias... y a menudo alcanzaban su
punto mas algido cerca del garrafén de agua o durante los
descansos.

Sin embargo, protestas y lloriqueos nunca frenaron a nues-
tro nuevo gerente. Steve era un tipo alto con amplia sonrisa y
voz potente. Amable como un San Bernardo, fuerte y amiga-
ble. Pero podia ponerse sarcastico y molesto en un segundo.

Le gustaba aparecerse justo cuando se te habia acabado
la comida, te faltaba calor o no tenias ninglin amigo en el
mundo. Entonces, te ofrecia un salvavidas de energia para
sacarte del hoyo y atravesar la tormenta. Podia rastrearte en
cualquier lugar (jlo hacia!) y parecia capaz de llevar cual-
quier carga. También creia firmemente en el entrenamiento,
algo que mi primer gerente rechazaba.

No obstante, lo que hizo después de esa junta fue lo mas
significativo. Se senté con cada uno de nosotros de manera
individual y conocid nuestros habitos, vida social, persona-
lidad y pasatiempos. Recuerdo que parecia escuchar mucho
mas de lo que hablaba. Después de cada junta fijaba tareas
especificas para cada uno, las cuales eran ligeramente dife-
rentes de una persona a otra. Ciertos representantes iban di-
recto a hacer llamadas “en frio”, algunos entrevistaban sélo
a quienes ya eran clientes, otros hacian investigacion de mer-
cado sobre la competencia y algunos mas trabajaban con los
técnicos de servicio.

Los pit bulls hacian llamadas en frio; los retriever visitas
de servicio al cliente; los chihuahuefios llevaban a cabo in-
vestigaciones de mercado y los poodle ubicaban prospectos
clave. Mientras tanto, los basset fortalecian relaciones con
los mejores clientes.
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Supo cuéles eran las razas de la jauria y ubico a la gente
en los puestos en que podian tener éxito. Pero Steve no se
detuvo ahi. Dio un paso mas.

Trabaj6 en desarrollarnos, a nivel individual y como gru-
po, para ser mas fuertes y eficientes. Aprendimos el talento
~de nuestra propia raza, al tiempo que adquirimos habilida-
des de otras.

Los chihuahuefios supieron hacer presentaciones dinami-
cas, los retriever pudieron hacer llamadas en frio y los pit bull
aprendieron a tener paciencia y escuchar. No nos obligaron a
convertirnos en algo que no éramos, simplemente nos recom-
pensaron por ser quienes éramos al tiempo que nos animaron
a superar lo que éramos y eso marco la diferencia.

Cada uno fue entrenado y adiestrado segun fortalezas per-
sonales. Steve pasé mucho tiempo aprendiendo nuestras for-
talezas y desarrolldndolas sin demora. Y Burroughs gasté
mucho dinero envidndonos a clases en todo el pais... jpero
su compromiso a todas luces dio fruto!

La nuestra, que alguna vez fue una de las ramas con peor
desempefio de Burroughs, se convirtié en una asombrosa
maquina de ventas. En cuestiéon de dieciocho meses pasa-
mos a ser la rama niimero uno (en ventas per capita) del
pais. Y yo me coloqué como el vendedor nimero uno de
Estados Unlidos‘.

Steve se tomd el'tiempo necesario para identificar las ra-
zas de perros que tenia trabajando para €1, como buen entre-
nador; procedio a adiestrarnos para convertirnos en feroces
cazadores, compaifieros leales y voraces aprendices. Todos
nos llevamos algo de ese trabajo que nos acompaii6 el resto
de nuestra vida.
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Hueso: Una razon por la cual algunos perros venden y otros
no, consiste no en tener un\gen de ventas innato o suerte al
azar, sino en que algunos fueron entrenados y otros no. Cier-
to, hay algunos a quienes les resulta natural, pero son muy
pocos. Los que se desempeiian muy bien son entrenados y
‘asesorados para ser excelentes. Los que-se desvian no reci-
ben ningln entrenamiento y nunca se dan cuenta de que
tienen fortalezas o debilidades, a menudo terminan siendo
malos y muriéndose de hambre.

En esa época aprendi mucho sobre ventas, sobre la gente, el
comportamiento y el efecto de las actitudes en los resulta-
dos. Con el transcurso de los afios, he tenido un éxito ex-
traordinario vendiendo de todo, desde pepinos de puerta en
puerta hasta calculadoras, computadoras, sistemas de so/?-
ware, fletes aéreos y servicios de transportacion. He vendi-
do desarrollo personal, proyectos de cambio corporativo y
de conducta a personas escépticas y nada comprometidas.

En esa época no sabia que mi vida en los negocios me
convertiria en un verdadero entrenador del “tipo humano” y
en veterinario de rebafios y manadas que requieren ajustes
de actitud. Ahora viajo por todo el mundo con mi silla, mi
latigo y mis rasgos caninos. Trabajo con miles de organiza-
ciones que requieren asistencia para hacer que sus perros de
raza hibrida se conviertan en campeones con pedigri.

A todos los gerentes de bienes raices, seguros, mercado-
tecnia en red y ventas corporativas puedo decirles que hay
esperanza; a todas las masas de empresarios, duefios de ne-
gocios y vendedores que buscan “la panacea financiera”,
igual puedo asegurarles que esta mas cerca de lo que creen.

De verdad, los mejores vendedores del mundo, estén en
Singapur, Hong Kong, Moline, Daytona o Manchester, tie-
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nen una cosa en comin. Todos son vendedores perros. Y cual-
quier persona responsable de motivar, ensefiar o dirigir a una
jauria semejante es un exsrenador Je perros.




Fortalezas de las razas

Como secreto del éxito, la mayoria de los grandes atletas
dirian: “jJuega apoyado en tu punto fuerte!”

Pit bull, retriever, poodle, chihuahuefio y basset desem-
pefian un papel vital en el proceso de ventas. A diferencia
del mundo canino, las “razas puras” por lo general no son
tan valiosas como las que tienen un poco de mezcla genética.
La clave para ser un vendedor perro campeon es entender y
operar desde tu fortaleza, mientras adquieres los rasgos po-
sitivos de otras razas. Esta habilidad de adquirir un “entre-
namiento cruzado” para convertirte en “la mejor de las ra-
zas” es un ingrediente esencial en el éxito de los vendedores
perros.

El primer paso hacia esta meta es entender claramente los
talentos naturales de cada una de las razas.
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Pit bull

Su punto fuerte es claramente su agresividad, aunado a lo
directos que son. No hay ninguna otra raza con mas habili-
dades para encontrar el camino més corto entre un prospec-
to y el cierre de un trato. Lo que les falta en cuanto a pacien-
ciay a veces tacto lo compensan con temeridad.

Es su disposicion a correr riesgos de manera directa lo que
los hace tan exitosos en el mercado. Su enfoque implacable
para nuevos prospectos, hacer llamadas en frio y manejar ob-
jeciones es legendario, al extremo de que han creado un este-
reotipo que otros intentan imitar contra sus tendencias natu-
rales. _

Aunque otras razas pueden verse fuera de la jugada con
un “no”, una respuesta negativa sélo hace que un pit bull
trabaje mas duro para el “si”. No desperdician tiempo persi-
guiendo cuentas de ensuefio y rdpidamente siguen adelante
si el desarrollo de un posible trato resulta lento.

Convierten las objeciones en algo positivo en vez de in-
vestigarlas, descargarlas y evitarlas. Un gran vendedor pe-
rro lleva al mercado productos y servicios con valor y con-
viccién; los pit bull son pioneros' valientes con talento para
desarrollar territorios Virgeneé. Cuando hay poco tiempo y
muchos prospectos, son quienes tienen mayor posibilidad
de éxito. |

Algunas personas que trabajan en ventas dicen: “Es un
juego de nimeros” y es correcto en algunos mercados. Si tu
producto o servicio tiene atractivo para las masas, entonces
ese mantra definitivamente es cierto y el pit bull es el can
perfecto para el trabajo. Pero si tienes un nicho de mercado
donde hay menos prospectos, es probable que otras razas
tengan mas éxito.
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Hueso para el pit bull: Cuando dudes en hacer algo... jhaz
cualgquier cosa/ Cuando estés de mal humor, s6lo haz una
llamada de ventas. Norman Schwarzkopf, exitoso general
en la campafia Tormenta del Desierto en Medio Oriente de
1991, dijo: “Cuando dudes, toma una decisién de todas for-
mas. No tomar ninguna puede ser catastrofico, pues inclu-
so una mala decisién genera movimiento, accidon y puede
corregirse a partir de ahi”. Este habito abrira mas puertas y
generara mas impulso del que podrias imaginar. Cuando la
duda ataca, de manera deliberada supérala con cualquier
accion que te ponga frente a alguien. Las ventas son como
el beisbol: cuantas mas veces tengas el bat, mejores posibi-
lidades tendras de hacer un 4ome run. {No puedes llegar a
ningan lado sentado en la banca!

Golden retriever

El retriever sabe que proporcionar un servicio constante y
excelente es uno de los factores mas importantes para crear
riqueza. Entiende que, muy a menudo, la mayor oportuni-
dad de ventas se encuentra dentro de su propia base de clien-
tes. Cuando proporcionas calidad y servicio antes, durante y
después de la venta, las futuras transacciones se facilitan.

El retriever, como el poodle, sabe que los usuarios felices
no sdlo siguen comprando, sino que son una excelente fuen-
te de referencias positivas y recomendaciones de calidad.
Los retriever venden mucho y en todas direcciones mientras
los demas perros buscan una nueva presa. Saben que se ne-
cesita seis veces mas dinero, tiempo y esfuerzo para vender-
le a un cliente nuevo que a quien ya es cliente.
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A largo plazo, los retriever son los vendedores perros que
pueden construir organizaciones de ventas fuertes y clientes
leales de por vida. A pesar de su naturaleza amistosa, no son
ingenuos. Tienen una clara comprensién de cual es el poten-
cial de compra de cada cliente y disefan el servicio toman-
- dolo en cuenta. No tienen clientes, sino amigos, colegas,
asociados, y todos son “personas maravillosas”. (jS6lo que
algunas son mas maravillosas que otras!) Uno de sus mejo-
res rasgos es agregar valor a cada transaccion y servicio.
Nunca se cansan de regresar una y otra vez para encontrar
nuevas maneras de complacer.

Debido a su compromiso de proporcionar un servicio de
alto nivel, los retriever no se sienten coémodos con las que-
jas, porque con frecuencia las toman como algo personal.
Tienden a ver en ellas criticas validas al producto o servicio
(0, peor ain, a si mismos). A los clientes les encanta esto
porque saben que el retriever tomari la queja y proporciona-
rd un servicio aun mejor, se volvera mas solicito.

Hueso para el retriever:  Siempre sé el primero en dar/
Esto es cierto en una negociacion, venta, discusion y en
todos los distintos aspectos de un negocio. La persona que
da primero tiene ventaja. Al hacerlo, inclinas a tu favor la
balanza de la equidad y la justicia. La otra parte siente una
especie de obligacion subconsciente de devolver el favor.
‘Al ofrecer cosas a otros, quiza no obtengas nada de inme-
diato, pero la energia de negocios que llamamos ventas y
vida tiene una forma divertida de pagar. Conviértelo en un
habito, de modo que el gesto sea sincero y no artificial.
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Poodle

En los negocios, la apariencia y la imagen son importantes.
Muchos productos y servicios inferiores pueden vender mas
que otros muy superiores, simplemente por parecer mejo-
res. jLa percepcion es mas poderosa que la realidad!

Nadie sabe mejor que el poodle que la imagen y la repu-
taciéon son importantes para tener €xito en ventas. Los
poodle son los vendedores perros consumados en “merca-
dotecnia”. Su habilidad para posicionar sus productos y ser-
vicios puede hacer que se encuentren entre los perros me-
jor-pagados de la jauria.

Se dan cuenta de que cuanto mejor coloquen en el mercado
su producto o servicio mas facil sera alcanzar la meta final de
que “les hagan un pedido”. Quieren que sus consumidores
vayan a ellos, no al revés. Muchos poodle son extremada-
mente habiles para desarrollar herramientas y estrategias de
ventas. Brillan en seminarios, exposiciones comerciales y re-
laciones piublicas. Los poodle son excelentes para crear con-
tactos, usar referencias y asociarse con los mejores.

Hueso para el poodle: Aprende a fablar bien ante gruposy
practica ese arte lo mas a menudo posible. Tener herramien-
tas para ir de uno en uno es importante, pero ser capaz de
hablar ante una multitud multiplicara tu visibilidad y con-
fianza. También aprende como presentarte fisicamente atrac-
vo, con buena imagen. Los estudios demuestran que los
bien vestidos y con buena imagen venden hasta 35 por cien-
to mas que quienes no cuidan tanto su apariencia. He tenido
la bendicion de haber trabajado con los mejores consultores
de imagen del mundo a lo largo de mi carrera, asi que te
recomendaria que busques asesoria profesional. Aprende

cOmo maximizar tu impacto mediante tu ropa y apariencia.
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jAprende como acentuar tus mejores rasgos y minimizar los
otros! Las personas compran segin imagen e impulso... verse
bien es s6lo una parte mas del trabajo. Un vendedor perro
excelente tiene mucho que aprender del poodle.

No olvides que con los poodle el producto o servicio debe
ser bueno y debe “verse bien, sentirse bien y sonar bien”.
Saben que los productos y servicios superiores pueden aca-
bar con la competencia si combinan estética y desempefio
excelente.

Los poodle son geniales en compaiiias donde tienen li-
bertad para desarrollar y probar herramientas de¢ mercado-
tecnia. Les encanta conformar equipos, redes y asociados
que llaman “amigos”. También brillan donde el producto tie-
ne atractivo y sex gqppeal/inherente, como autos, casas y elec-
trodomesticos caros. Su fortaleza es el retrato efectivo de la
imagen corporativa.

Chihuahueno

En esta época de mercadotecnia y ventas de alta tecnologia
el chihuahuefio es una estrella que emerge rapidamente en
la jauria. Tener un conocimiento del producto actualizado y
preciso puede ser un verdadero desafio. Pero dicho conoci-
miento es la prueba, y sin €sta nunca lograras convencer por
completo al jurado. El chihuahuefio desempefia un papel
absolutamente critico en el cierre de un trato.

" Ahora que los clientes se vuelven cada vez més versados
en la naturaleza de los productos y servicios que hay en el
mercado, un vendedor perro exitoso debe estar actualizado
y ser preciso. Demasiados perros flojos no le dan suficiente
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importancia a esta area, y debido a eso sufren de la “venta
superficial”. Todo suena genial, hasta que el cliente pregun-
ta detalles especificos.

Los chihuahueiios estan dotados de manera excepcional
para reunir los datos y la evidencia que mostrara a los pros-
pectos como funciona todo. Tienen la habilidad de anular el
miedo y de impartir sabiduria y confianza en el producto. Mu-
chos de los mejores chihuahuefios han pasado tanto tiempo
investigando y aprendiendo para entender lo intrincado de la
oferta, que se vuelven genuinos apasionados del producto o
servicio que ofrecen. Su combinacion Unica de pasion y evi-
dencia irrefutable los hace vendedores asombrosos, capaces
de convencer hasta al mas escéptico de los prospectos. ;Sim-
plemente no puedes discutir con la informacién!

Por esta cualidad, también tienen una tasa mas baja de
quejas del comprador, si se les compara por ejemplo con
los pit bull o poodle. Mientras que la “victima” de un pit
bull puede dudar de su decisién de compra cuando la inti-
midacion ha desaparecido y la presa del poodle puede pen-
sarlo dos veces tras desvanecerse el encanto, el blanco de
los chihuahuefios queda con hechos, cifras y estadisticas
que igualan l6gica y credibilidad (jen especial en quienes
predomina el hemisferio izquierdo!).

Hueso para el chihuahuefio: ;Aprende a vender/Familiari-
zate con tu estrategia de aprendizaje especifica y como ab-
sorber material critico como esponja. Tienes un estilo de
aprendizaje Unico de tu raza. Silo conoces, investigar y apren-
der se vuelve facil y divertido. Cuando la educacién es algo
que se disfruta, el cielo es el limite. La escuela te ensefié a
escuchar, leer, tomar notas y luego vomitar la informacién.
Los perros no hacen eso, ni la gran mayoria de la gente. El
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orden que sigue la mayoria de las personas es: primero ex-
perimentar (hacer llamadas de ventas), digerir después (dis-
cutir y revisar) y luego escribir lo aprendido. Lo mismo es
cierto conla informaci('n}. Visita un sitio, habla con un clien-
te, entrevista a un vendedor y luego explicale a alguien mas
lo que aprendiste y escribe lo que necesitas recordar. Tu tasa
de retencion se elevara drasticamente y estaras en excelente
forma cuando te retinas con prospectos.

Los chihuahuefios también son curiosos por naturaleza y se
sienten fascinados por los negocios y suefios de sus pros-
pectos. Estan interesados en todo y, en consecuencia, son
muy buenos para empatar las capacidades del producto con
las necesidades del cliente.

Su mente expande sin cesar bancos de informacion y lle-
va a cabo una avida investigacion de mercado sobre cual-
quier cosa las 24 horas del dia. Poseen mas informacion tri-
vial de la que parece posible, pero de vez en cuando esas
banalidades, los detalles mas minimos son los que pueden
inclinar la balanza a su favor para lograr la venta. Cuando
reciben una queja, los chihuahuefios son rapidos para empa-
tar la informacién que la sustenta con la real sobre el pro-
ducto o servicio. Su lema es: “;El que tiene mas conocimiento
es el que gana!”

'Basset hound

Sus fortalezas estan probadas por el tiempo. Muchos miem-
bros de esta raza son de la Era Industrial, época en que valo-
res y relaciones personales eran ingrediente clave para ha-
cer ventas. Su punto fuerte es tan decisivo como en la Era
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Industrial, pues hay muchas relaciones entremezcladas en
cada transaccion.

Tras esos ojos grandes y orejas gachas hay un corazon
enorme lleno de “integridad, coherencia y confiabilidad”.
iLos basset hound llevan esos valores al mercado como su
insignia de honor! Hardn muchas cosas por demostrar que
son leales y confiables. De hecho, pueden sentirse muy las-
timados cuando un cliente no les muestra la misma corte-
sia. Si dan todas las opciones, prefieren estar mano a mano
con alguien, viéndolo “directamente a los ojos” y creando
una relacién personal con ese individuo. Son muy seme-
jantes al retriever en cuanto personajes muy amables y agra-
dables.

Hueso para el basset hound: Domina e/ arte de crear re-
laciones. Puedes mejorar en este momento haciendo dos
cosas:

1. Aprende a escuchar: los basset hound tienen orejas gran-
des y escuchan de manera natural. Una buena técnica es
que aprendas a escuchar con los ojos cerrados o con la
cara un poco desviada del hablante (con los oidos dirigi-
dos hacia el sonido). Si eres como la mayoria de las per-
sonas, probablemente es mas facil que te distraigas con
lo visual. Esto mejorara de manera exponencial tu habili-
dad de rastrear una conversacion. Esta técnica es instinti-
va en los grandes escuchas.

2. Aprende a empatar tu lenguaje corporal y tus palabras
con los de la persona con quien hablas. El basset hound
te hace decir: “Ayyyy”, porque te identificas con esos 0jos
tristones. Haces lo mismo con tu prospecto, esposa, ma-
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rido, pareja o jefe. Copia la posicion de brazos, piernas
cruzadas, inclinacién de cabeza, las expresiones faciales,
etc. También sus preferencias de lenguaje. jEstd hablan--
do con un lenguaje visual (;puedes ver lo que digo?),
auditivo (;escuchas lo que estoy diciendo?) o kinestésico
(simplemente no se siente bien)? Las personas llenan su
discurso con claves que te ayudarédn a evaluar su estilo de
comunicacion. Escuichalas y copia esas claves en tu len-
guaje para crear una conexioén magica sin que la otra per-

sona lo imagine siquiera.

En un ambiente donde lograr la fidelidad del cliente es un
reto dificil, el basset hound puede tener un gran impacto para
retenerlo. A medida que se incrementen las expectativas y
exigencias del cliente, disminuye el potencial de una venta-
jay diferenciacién competitivas entre marcas, y la habilidad
del basset hound para crear una conexién emocional con la
gente a menudo es el factor decisivo para repetir el negocio.
Tener unos cuantos perros de esta raza en la jauria es de
vital importancia para el éxito constante de las ventas.

Esos vendedores perros cavan y encuentran clientes po-
tenciales donde nadie mas puede. Si estos ultimos son po-
cos, necesitas a un basset para revisar el terreno y olfatear
las oportunidades mas alla de lo obvio. Esos perros son le-
gendarios por percibir aromas cuando los demas se han ido.
Pueden oler el potencial a miles de pasos de distancia y tie-
nen una extrafia habilidad para encontrar soluciones nuevas
a problemas de los clientes en las que nadie hubiera pensado
ni en un millén de afos.

Los basset inspiran confianza a quienes los rodean. Son es-
tables y confiables; los clientes se acercaran a ellos para obte-
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ner un consejo imparcial y no viciado. Si el producto o servicio
no ¢s adecuado para el cliente, es probable que el basset, mas
que ninguna otra raza, se lo diga. Sin embargo, los basset tie-
nen una cualidad de “inventor chiflado”: es mas probable que
encuentren una solucion hibrida que cuadre perfectamente con
las necesidades del cliente y asegurar la venta.

Cada raza debe aprender a equilibrar su punto fuerte con
algunas caracteristicas de los demés vendedores perros. Es
la razon por la cual un equipo de vendedores perros es tan
valioso en el mercado actual. Cada miembro puede jugar con-
forme su talento y sus colegas con los suyos. De esta forma,
pueden vender como equipo con equilibrio y eficacia en for-
ma natural.

Por ejemplo, los basset hound deben aprender a combinar
la riqueza de sus valores profundos y la habilidad para for-
jar relaciones con la destreza de mercadotecnia de los poodle.
De otra forma no lograran sobrevivir a la floreciente red y la
economia del internet, jdonde puede que nunca veas al 90
por ciento de tus clientes! Para mantenerse a ritmo con los
demés, el basset debe prosperar en otros ambientes ademas
del frente a frente.

Elpoodle y el pit bull pueden aprender mucho del retriever.
Aunque las dos razas son excelentes para conseguir ventas,
el retriever entiende la importancia de la relacién posterior a
la venta para mantener un éxito duradero.

Todas las razas tienen algo que aprender del chihuahuefio.
Si en la jauria no hubiera esos vendedores perros llenos de
conocimientos, una organizacidn de ventas simplemente se-
ria “un perro que ladra y no muerde”. Los chihuahuefios pro-
porcionan informacion y datos esenciales que responden a
las preocupaciones mas apremiantes del cliente, alejan sus
miedos y logran que estampe su firma en el papel.
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Entonces, ¢qué tipo de vendedor perro eres?

(Ya decidiste con qué raza te identificas mas?

(Cuadl de las descripciones parece mas cierta en tu caso?

(Qué raza es tu “media naranja”?

Como entrenador de perros, tu habilidad para identificar
a los miembros de tu jauria aumenta en gran medida tu habi-
lidad para manejar al grupo. Distinguir las razas te permitird
una mucho mayor penetracién conforme te vuelvas capaz
de atender mas necesidades o mas clientes. (El resultado?
iMas ventas, mas comisiones y mas dinero para todos!

Nota sobre el soporte de ventas

Toda organizacion de ventas tiene un cuarto de maquinas.
Son las personas que a diario giran las ruedas para que el
producto llegue de A a B, que se proporcione el servicio y el
nombre del cliente esté escrito correctamente. Administran
dinero, llevan libros y tratan de mantener felices a todas las
personas. Héroes desconocidos, también son importantes
para el éxito. Los vendedores perros obtienen grandes bene-
ficios al servir a quienes les sirven.

La superraza hibrida

En este punto, acaso pienses que eres muy semejante a una
raza, pero también reconoces rasgos de otras y puedes estar
confundido. Si piensas que estds hecho de una de ellas...
probablemente lo eres. jCada uno tiene una raza dominante,
con algo mas incluido!

En el mundo canino, las razas puras son animales costo-
sos y premiados. En el mundo de los vendedores perros su-
cede algo similar: son igual de caros y poco comunes, jpero
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tal vez no tan premiados! Algunos vendedores son orgullo-
sos miembros de una sola raza y se niegan a adoptar cuali-
dades de otras. Sin embargo, los vendedores mas exitosos
entienden sus fortalezas naturales y trabajan duro para ad-
quirir rasgos favorables de otras razas. En el mundo de los
vendedores perros, la superraza hibrida manda.

Tengo una amiga en Texas que se cuenta entre los duefios
de negocios mas brillantes que conozco. Antes era la princi-
pal agente de bienes raices de Austin. Ahora ella y su mari-
do son duerios de la escuela de bienes raices mas exitosa del
estado. En definitiva es un pit bull con ropa de poodle. Es
tenaz y no tiene misericordia en los negocios, pero de mane-
ra genuina te puede desarmar con su gracia, encanto y belle-
za. De hecho, el arma méas potente y potencialmente mortal
de cualquier jauria es la perra de raza hibrida... especifi-
camente la pit bull en ropa de poodle. (jY son igual de
devastadoras para romperte el corazon!)

Perros asi sorprenden con su habilidad para dar grandes
mordidas al mercado sin que la competencia se entere si-
quiera de que la han mordido. Aun més impactante, los pros-
pectos estan tan asombrados y deslumbrados por su graciay
elegancia que, a menudo, no se dan cuenta de que les estan
vendiendo algo. Es probable que hayas visto a alguna de
esas perras de raza hibrida en el bafio de mujeres retocando-
se el maquillaje frente al espejo mientras murmura: “;Voy a
conseguir ese contrato!” '

Con el poodle/pit bull de raza hibrida el “juego” es lo
central. A la mayoria de los pit bull de raza pura les importa
un comino la comision cuando aseguran el trato. ;Lo que les
importa es ganar! Pero como la cruza de pit bull y poodle
tiene buena cantidad de sangre poodle, a la personalidad del
pit bull no se le permite salir a la superficie. Los prospectos
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en su mayoria experimentan ese encanto, ingenio y ambien-
te social que sélo los poodle saben usar. (““Abuelita, jqué
dientes tan grandes tienes!’”)

Mi padre, uno de los mejores vendedores que he conoci-
do, es un pit bull en uniforme de basset hound. Puedes ver
su actitud dispuesta y tranquila arrullando prospectos en su
zona de comodidad. Pero, si obseﬁvas de cerca, puedes ver
coémo el instinto asesino brilla en sus ojos. Es extrafio pre-
senciar una combinaciOn semejante de suplica y ataque.

Huesos para el gerente

Nunca subestimes a ningin vendedor perro. Algo sobre los
perros que pueden cazar es que a menudo parecen perros
cruzados flojos deambulando a un ritmo poco efectivo. Eso,
hasta que perciben el aroma; entonces la adrenalina empie-
za a bombear, se les para el pelo y salen a la carga. El infier-
no tiembla en un furioso despliegue de energia cuando po-
nen la nariz en el piso y, de manera temeraria, siguen el rastro
a través del lodo, cruzando rios y sobre rocas hasta que fi-
nalmente dan con su presa.

Algunos vendedores perros cuentan una historia maravi-
llosa pero son un poco blandos al cerrar tratos. Debes saber
en qué eres bueno y cuales son las habilidades que necesitas
trabajar. Si eres un chihuahuefio que pesa cinco kilos y te
quieres enfrentar a un oso de 250, puedes necesitar refuer-
zos para alcanzar el trato. Nunca temas incluir a un compa-
flero de la jauria con las habilidades necesarias para cerrar
la venta. Cuando se hacen correctamente, las ventas pueden
ser un maravilloso deporte en equipo. Combina al chihua-
huefio con el Gran Perro, por ejemplo, y tendras fanfarrone-
ria y confianza con hechos y credibilidad para formar una
combinacion letal. '
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También estan los vendedores perros que parecen capa-
ces de percibir un aroma y seguirlo donde nadie mas puede.
Tienen muchos prospectos calificados pero les resulta difi-
cil cerrar tratos con ellos. Deja que jueguen usando sus for-
talezas y dales apoyo para terminar los tratos. Hay otros que
tienen una nariz inservible. No pueden percibir ni reconocer
un trato aunque les dé en la cabeza. Pero si los pones frente
a un prospecto, pueden encantar, ganar y cerrarlo con facili-
dad y estilo.

El hueso final

Juega de acuerdo con tu fortaleza, deja que todo el mundo
juegue segln la suya y todos estaran jugando para ganar.



Actla de acuerdo con tu
fortaleza

Creo firmemente que debes saber cual es tu punto fuerte y
actuar conforme a él. No obstante, a veces tus fortalezas
pueden interponerse en el camino de la excelencia.

A comienzos de mi carrera descubri por mi mismo que
eso era cierto. Uno de mis atributos naturales es que soy
habil para estudiar, analizar y adaptar las cualidades de otros.
He pasado mucho tiempo admirando e investigando el éxito
de otras personas. Siempre pensé que si eran mas exitosos
que yo, tenian algin rasgo especial que los impulsaba a la
cima. Entender y adquirir ese rasgo se convirtié en mi meta.

No es una mala forma de pensar, salvo cuando se lleva al
extremo. Cuando enmascaras por completo tu propio espiritu,
tu chispa y lo que te hace ser tinico, por imitar a alguien mas, se
vuelve un freno para desarrollar tu propia identidad. Cedes tus
fortalezas en la basqueda de las de otros.

El resultado fue que hubo épocas en las que realmente
traté de convertirme en alguien mas. No me malentiendas,
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tomar como modelo las fortalezas de otros es una de las
tacticas mas poderosas para incrementar tu propio poder.
Sin embargo, muy pronto descubri que tratar de ser alguien
més termina en frustracion, lucha, infelicidad y malos re-
sultados.

Muchos de mis amigos, incluso hoy en dia, son indivi-
duos muy fuertes, agresivos. Tienen la habilidad de empujar
y obligar a otros para que estén de acuerdo con ellos me-
diante persistencia, osadia, fuerza y poder. Aunque disfruto
participando de esa energia, nunca he sido capaz de enfren-
tar a otros para dejarlos en posicion de sumisién.

- Mientras crecia en la comunidad rural de Navarre, Ohio,
era el nifio mas pequefio del patio de juegos. Pasé la mayor
parte de mis recreos evitando o escapando de peleas y difi-
cultades como medio de supervivencia. Fue en ese medio
donde puli mi habilidad natural para evadir a los persegui-
dores con rapidas huidas, cambios repentinos de direccion y
corriendo largas distancias en cuestion de segundos. Cuan-
do me fallaban las piernas, mi boca salvaba el dinero de mi
almuerzo. Aprendi a escapar a diario de situaciones dificiles
o amenazantes. Como resultado, evito ser demasiado agre-
sivo con las personas.

Muchos pensaran que mi falta de agresividad me convierte
en mal vendedor. Pero, por fortuna, mi €xito personal es prue-
ba de lo contrario.

La verdad, por dentro sigo siendo muy similar a ese chico
de ocho afios en lo que respecta a confrontacidn y situacio-
nes dificiles. Se trate de un dilema de negocios o desacuer-
dos con mi esposa o colegas, una parte de mi preferiria co-
rrer que pelear.

Si en apariencia hay valor, se debe mds a mi eterna inge-
nuidad sobre las duras realidades del mundo que a cualquier
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tipo de valor frente al conflicto. A menudo me encuentro
atrapado en situaciones dificiles y logro escapar unos se-
gundos antes del problema. A lo largo del tiempo he descu-
bierto que mi tendencia natural a buscar la paz en vez de la
guerra y mi habilidad para convertir situaciones desagrada-
bles en hechos favorables han dado excelentes dividendos.

Mi primer empleo tras graduarme en la universidad fue
en una exitosa empresa de camiones para fletes aéreos. El
duefio y director de la compafia decidié que yo me conver-
tiria en un buen futuro presidente y lider de la organizacién.
Era un empresario dindmico que habia superado las dificul-
tades de crear un negocio exitoso. Queria “prepararme” para
tomar el mando algun dia.

Recuerdo que varias veces me dijo: “Cuando empieces a
pensar como yo, estaras en el camino adecuado”. Ese es el
tipo de mentalidad que comparten muchos empresarios.

No obstante, descubri que no tenia sus agallas para parar-
me frente a enormes conductores de camiones y jugar beisbol
con los sindicatos. Aprendi que mi punto fuerte residia en
mi habilidad para negociar y hacer que otros se sintieran
comodos. Al final, me cansé de forzarme a entrar en una
personalidad ajena. Dejé ese negocio para seguir una carre-
ra en ventas.

Mi primer gerente tenia el mismo enfoque e intentaba ha-
cer de nosotros copias al carbon de si mismo, su version del
vendedor perfecto. Cuando Steve lo reemplazd, todo mi mun-
do cambid. ‘

El entrenamiento que recibi durante los primeros meses
saco a la luz mis fortalezas personales: deseo implacable de
complacer a los clientes, habilidad de construir una relacion
instantanea con la gente y actitud positiva a prueba de todo.
Podia hacerme amigo casi de cualquier persona y rapida-
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mente los hacia sentir comodos. Descubri que una vez que
encontraba un prospecto de calidad, podia construir con él
una relacion solida y confiable a largo plazo en muy poco
tiempo (cldsica mezcla basset/retriever).

Aunque mis fortalezas eran suficientes para convertirme
en vendedor promedio, me faltaba el equilibrio de habilida-
des necesario para ser un vendedor perro excepcional. Algu-
nas de mis tendencias naturales minaban mi éxito.

Por ejemplo, era propensb a dejar juntas incomodas y ta-
reas dificiles “para después”. A menudo “me retraia” des-
pués de una venta y me relajaba, permitiendo que el impulso
y la energia murieran. Eso dificultaba “agarrar ritmo”. Asi
que mis tendencias naturales terminaban trabajando para mi
y en mi contra. :

Me resultaba dificil hacer llamadas en frio. No era un
pit bull en esa época. No obstante, me daba cuenta de que
sin esa herramienta estaba en riesgo cuando los prospectos
eran lentos. Sabia que necesitaba la habilidad de crear ne-
gocios y las llamadas en frio eran la mejor forma de lograr-
lo. Estaba claro que necesitaba superar el miedo de hablar
con extrafios, asi como al rechazo que me impedia hacer
esas llamadas.

Mi gerente me ayudo a superar esa importante barrera con
el entrenamiento que me proporciond. Me explico que el o4-

Jetivo de una llamada en frio no es vender algo, sino entre-
narte para otras situaciones. Simplemente es como levantar
pesas o correr. Me hizo repetir el proceso una y otra vez
para hacer un camino neuroldgico en mi cerebro. Y funcio-
no. La repeticion termind por anular el miedo y cre6 emo-
cidn respecto de enfrentar nuevos retos.-

De hecho, converti la labor monétona y mi miedo de ha-
cer llamadas en frio en un orgullo. Se me volvi6 un juego
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ver cuantas llamadas en frio podia hacer en un dia. Creo que
sigo teniendo el récord: {68 llamadas en un mismo dia!

En el pasado eso nunca habria sido posible. Pero aprendi
que podia ser una verdadera bomba. Recuerdo correr de una
oficina a otra en el centro de Honolulu, cruzando umbrales a
toda velocidad, pasando frente a miles de recepcionistas.
Aprendi como identificar y rastrear rapidamente a los ge-
rentes de oficinas simplemente por su apariencia y ubica-
cion.

Solia llegar hasta ellos con una costosisima calculadora
de bolsillo bajo el brazo en una salvaje demostracion que
incluia en partes iguales demencia, humor y gritos. Ese dia,
las primeras llamadas fueron dolorosas, pero en algin punto
del dia en que fijé el récord (alrededor de la llamada nimero
25) jlo perdi! Simplemente entré aullando como un perro de
ataque con humor de hiena y di un espectaculo para todos en
la oficina, sin pensar ni un instante en hacer una venta ni
preocupandome por “verme bien”. Mi “escena” mejoro a
medida que avanzdé el dia, mientras yo seguia puliendo mis
herramientas con cada nueva presentacion.

Resulté que ninguna de las llamadas de ese dia terminé
en venta, pero el camino en mi cerebro estaba ya conectado
de manera permanente. Podia correr junto a los pit bull si
algln dia era necesario.

Me di cuenta de que mi raza de vendedor perro (una mez-
cla de basset hound y golden retriever) algin dia necesitaria
mas habilidades para levantarme al nivel més alto. Me tomé
s0lo un dia apreciar la mentalidad del pit bull y adquirir uno
de los rasgos mas fuertes de esa raza: asertividad, sin pre-
ocuparme por como me veia. Fue un dia revolucionario para
mi y esa experiencia me ha servido mucho desde entonces.
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Mi nueva habilidad para confrontar situaciones dificiles
me permitié construir varios negocios lucrativos y me ha
hecho ganar mucho dinero. De no haber sido entrenado para
abrazar las habilidades de otras razas de vendedores perros,
al tiempo que aprovecho las propias, probablemente segui-
ria rumiando en alguna esquina esperando que el destino me
arrojara migajas.

No tienes que ser un pit bull, pero si aprender lo que sabe
el pit bull y usarlo cuando lo necesites.

Entiendo que mi principal punto fuerte como vendedor
es que sigo siendo “un buen fipo”. Pero puedo desempe-

fiarme como pit bull, chihuahuefio o poodle segun el caso.
Con entrenamiento y practica, la pequeiia voz de mi cerebro
se volvié comoda con nuevas estrategias y técnicas. Fui ca-
paz de estudiar, profundizar y extinguir cualquier obstaculo
mental que me impidiera adoptar otras estrategias exitosas.
He condicionado'mi cerebro para aceptar y activar las herra-
mientas necesarias cuando se presenta la ocasién. Los mie- -
dos y barreras simplemente se han desvanecido.

Hueso: Otra razdn por la cual algunos vendedores perros
venden y otros no se encuentra en la habilidad para apren-
der y desarrollar habilidades ganadoras. Quienes son capa-
ces de asimilar comportamientos y herramientas ajenos pue-
den aprender a ser los mejores vendedores perros (o lo que
denominamos “superperros de raza hibrida”). Quienes no
pueden y se niegan a cambiar su forma de pensar y sus ac-
.titudes obstinadas, diciendo: “jSimplemente no soy yo!”,
seran larvas de la basura. Siempre debes estudiar y mos-
trarte 4vido, dispuesto a ser mas de lo que eres.
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La verdad es que como queria aprender y estaba bien entre-
nado, encontré que en lo profundo de mi ser habia un pit
bull que anhelaba quedar en libertad. En realidad habia un
poodle que queria alardear, pavonearse, “verse bien”, y una
parte de chihuahuefio con enorme pasion e intensidad, loco
por la informacion. Habia diamantes en las profundidades
de la mina de carbon. Tomd tiempo y trabajo duro llevarlos
a la superficie, donde podrian brillar y hacerme rico.

Sin embargo, de haber sucumbido a la vocecita de mi ca-
beza que respondia a todo reto diciendo: “Lo tengo que ha-
cer a Mi manera”, nunca habria encontrado el éxito finan-
ciero, las muchas relaciones y gusto por la vida de los cuales
disfruto hoy en dia.



Condicionamiento para
superrazas hibridas

Entonces podrias preguntar: “; Cual vendedor perro es el mas
exitoso y el que gana mas dinero?” ;Es el pit bull por su
tenacidad? ;O el poodle por causar una fuerte impresion?
(Podria ser el basset hound que sabe hacer amigos o quizé el
golden retriever por su incomparable servicio al cliente? ;O,
en este mundo electronico, el chihuahuefio tiene ventaja con
su cerebro apto para el conocimiento tecnologico?

La respuesta a la pregunta varia de una industria a otra y
de una situacidn a otra. Necesitas un poodle para poder ven-
der “la vision” de una nueva compaiiia. A menudo estan
posicionando lo que la empresa “va a ser” en oposicion a “lo
que realmente es”.

En un ambiente de negocio a negocio, de alta tecnologia,
el chihuahueilo puede ser el mas exitoso para manejar pre-
guntas dificiles y controlar una venta complicada desde el
inicio hasta el cierre. Un retriever acaso sea el mas exitoso
en territorios dafiados donde haya que reconstruir la con-
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fianza y lealtad del cliente mediante estrategias basadas en
el servicio al cliente.

Para hacer un cambio, quiza el basset hound sea el indi-
cado para incorporar valores tradicionales en un equipo de
ventas. Los basset son maestros para vender una red “a vie-
jos conocidos”. Por supuesto, nadie logra ventas en tiempos
lentos o dificiles como el pit bull.

Asi que, ;cudl raza vendera mas y hara mas dinero? La
respuesta correcta es “todas”.

Si puedes encontrar lo mejor de las razas en un mismo
vendedor, entonces tienes lo que se llama “superraza hibrida”.
Sin importar la situacién o el ambiente, ese perro campeodn
sera capaz de sobrevivir y tener éxito.

Pero tu tipo de raza no determina tu éxito. Los vendedo-
res perros que confian por completo en la fuerza de su pro-
piaraza, sin adquirir cualidades importantes de otras, termi-
naran por estancarse. Tu habilidad para aprovechar tu talento,
mientras adquieres las herramientas de las otras razas, te hara
un vendedor perro excepcional. jCuanto mayor sea la mez-
cla de raza, mayor sera la cantidad de dinero!

©FEwSTEn

Superraza hibrida
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No hace mucho, el director de un gran banco de inversio-
nes de Nueva York me pidi6 que observara a un equipo de
ventas que tenia problemas para aumentar sus cifras. Que-
rian saber la raz6n y mejorar su desempeiio.

Empecé por asistir a una conferencia telefonica entre el
equipo de ventas y un cliente. Nos reunimos en una sala de
juntas con paredes de cristal que daban a la bulliciosa ciu-
dad. En medio del cuarto habia una mesa hecha madera de
caoba donde cabia comodamente una docena de personas.
En la sala se encontraban seis gerentes de ventas y mercado-
tecnia que intentaban vender un portafolio de inversiones de
alto perfil al administrador del fondo de pensiones de una
empresa de Fortune 500.

Los tres minutos anteriores a la llamada parecieron durar
una eternidad. Los trajeados gladiadores de la sala estaban
nerviosos, como un equipo de futbol de preparatoria antes
de salir al campo.

Sus pupilas estaban dilatadas, las palmas de sus manos
sudorosas y habian aflojado sus corbatas de 250 délares para
el ataque. A medida que el sol del mediodia entraba en la
habitacion a través de las paredes de cristal, por un momen-
to me vi cegado por el brillo que provenia de varios juegos
de mancuernillas de oro.

Mientras estaba sentado en la esquina, observando la es-
cena en silencio, el equipo de ventas revisé su plan. Repasa-
ron todas las posibles objeciones que el cliente pudiera po-
ner y el director del banco dijo con fiereza: “;Esta si la vamos
a conseguir!” Casi podia imaginarlo con un silbato y una
sudadera con la palabra “entrenador”.

El teléfono soné y la atencion de todo el mundo se volvid
hacia el altavoz que estaba en medio de la mesa. Luego de
unos minutos de conversacion y preguntas, a uno de los ven-
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dedores perros se le prendié un foco. Réapidamente se estird
y oprimid el boton muze del teléfono.

Emocionado, dijo a los demas que se le acababa de ocu-
rrir una solucion perfecta, demasiado buena como para que
el cliente dijera que no. En un frenesi de aceptacion y entu-
siasmo compartido todos aterrizaron al plan. Como una jau-
ria de coyotes que atllan, saltaron, hablaron sin cesar, escri-
bieron fervientemente en pizarrones blancos y entraron y
salieron de la sala sacando mas informacion.

jAjeno a la conmocién que habia sobrevenido, el cliente
seguia ahi y nadie estaba escuchando! El boton muze seguia
apretado y de vez en cuando uno de los vendedores perros lo
desactivaba y de manera educada le decia al cliente: “Si, si,
cémo no, excelente”. Luego volvia a oprimir €l boton. Era
casi surrealista y lo Gnico que pude hacer fue no explotar en
carcajadas.

Después de unos momentos, convencidos de que tenian
acorralada a su presa, con calma, los gerentes de ventas se
volvieron a sentar y quitaron el boton muze. Después de fin-
gir atencion durante unos minutos, encontraron una pausa y
se fueron directo a la yugular, explicando lo que todos pen-
saban que era el mayor trato ganador del siglo. Apenas to-
maron aliento mientras el chihuahuefio escupia informacion
con la ferocidad de un pit bull. jAl final, todos estaban ago-
tados y yo casi esperaba que prendieran un cigarro! ,

Luego hablé el cliente: “Bien, escucho lo que estan di-
ciendo y no estoy muy seguro. Por qué no me llaman en un
par de semanas y lo discutimos con mayor detalle. Necesito
escuchar algunas opiniones mas”.

Un desanimo aturdidor descendid sobre la sala de confe-
rencias, se hicieron débiles intentos para volver a encender
la chispa, pero el cliente simplemente se despidid y colgo.
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Al sonido que se produjo al colgar el teléfono sigié un
silencio absoluto, salvo por mi risa disimulada en un rincén.
El director del banco, todavia aturdido y un poco confundi-
do, me preguntd: “;Qué fue lo que salié mal?”

No habia que ser un cientifico superdotado para darse
cuenta del problema. Esos chicos eran pit bulls de los mejo-
res, con un toque de chihuahuefios. Era claro que necesita-
ban con urgencia un poco de basset hound o retriever.

Estaban tan ocupados creando soluciones que nunca se
molestaron por saber cudl era el problema. El cliente tratd
en vano de explicar sus preocupaciones sobre presentar las
ideas a su mesa directiva. Ellos no advirtieron la importan-
cia de lo que estaba compartiendo con ellos en confidencia.

Dijo que se puso en ridiculo la tltima vez que uno de esos
tratos le salié mal. Como resultado, habia una preocupacion
cada vez mayor sobre la reputacién del banco asi como so-
bre lo que la prensa estaba diciendo respecto de las compa-
fiias que invertian en esas herramientas de inversion de alto
riesgo. Cualquier buen basset o retriever se habria dado cuen-
ta de que la historia personal iba a desempefiar un papel fun-
damental en la decisién: ese hombre estaba pidiendo con-
fianza, integridad, garantias, paz mental y luego ganancia.

-La jauria s6lo le ofrecia ganancias.

Sin sensibilidad del equipo hacia los problemas, el trato
no se obtendria. Lo peor de todo fue que, como no lo habian
consumado, ahora le echaban la culpa al cliente: de pronto
era “poco sofisticado”, “de alto mantenimiento” y “no era
nuestro tipo de cliente”. Para ellos eran problemas del clien-
te... no suyos.

La buena noticia es que después entrenamos a €s0S perros
para tener las habilidades de otras razas. De hecho, tomé a
esos chicos y los hice sentarse de frente, rodilla con rodilla.
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Se les dijo que debian mirarse a los ojos sin parpadear mien-
tras repetian las drdenes sencillas de su compaiiero. Los tuve
haciéndolo durante horas. jLo odiaron! No obstante, des-
pués de un tiempo, entendieron. Abrimos un nuevo camino
neurologico en sus cerebros. Aprendieron una herramienta
importante del basset hound, que es entrar en contacto, co-
nectarse, escuchar y realmente hacer que la otra persona sepa
que la entiendes.

jA partir de es¢ momento, esa jauria de vendedores pe-
rros se convirtio en la division de mayor produccion a nivel
global! Incluso cuando los mercados de bonos estaban que-
brando y todos en Wall Street corrian en busca de protec-
ci6n, sus ventas siguieron subiendo. jCada uno de esos ven-
dedores perros aumento sus comisiones en sustanciales cifras
de seis digitos durante los siguientes seis meses!

Debes entender cual es tu punto fuerte y ponerlo en préc-
tica. Pero, mediante un proceso especializado de condicio-
namiento, puedes implantar las joyas de cualquier raza. Es
el secreto de convertirte en el mejor vendedor perro de
superraza hibrida.

El condicionamiento y el proceso de entrenamiento a los
cuales me refiero es la repeticion de rasgos y habilidades:
que pueden ser naturales en otras razas, pero a ti te resuitan
ajenos y repugnantes. Un pastor aleman quizé necesite que
lo saquen a pasear con una cadena de castigo una y otra vez
hasta que aprenda a sentarse, detenerse y no acercarse de-
masiado a la gente. De la misma manera, los vendedores
perros deben condicionarse mediante la repeticion para con-
vertirse en excelentes cazadores y campeones.

El propoésito principal de las 68 llamadas en frio, las ho-
ras de gjercicios rodilla con rodilla, la presentacion al frente
del grupo »o es hacer mas llamadas, ser bueno en contacto
visual o recibir intensos halagos. {Es abrir un camino en tu
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cerebro que incorpore el rasgo que necesitas para hacerte
rico en este momento!

Déjame explicarte este concepto un poco mas a fondo,
porque es importante. El condicionamiento esta disefiado
para abrir una sensibilidad que probablemente no tienes en
absoluto, como en el caso de los pit bull del banco de inver-
siones. No tenian idea de que no veian algo que el cliente
buscaba de manera desesperada.

Una vez me pidieron darle retroalimentacion a una muj er
que hacia una importante presentacién de ventas frente a un
grupo de inversionistas. Tenia unos ojos azules penetrantes
y rasgos hermosos, vestia con buen gusto y elegancia al mis-
mo tiempo. Su sinceridad genuina e increible conocimiento
de las oportunidades de inversion que explicaria estaban a
la par de su radiante sonrisa y voz tranquilizante.

El problema empezé al hablar. Su presentacion no s6lo
era aburrida, sino que ella estaba totalmente desconectada
del grupo. La audiencia dejo de prestar atencion y la gente o
. cabeceaba o veia el reloj todo el tiempo. Su material estaba
completamente alejado de su tipo de audiencia.

Cuando le pregunté como sintid la presentacion, dijo: “Me
parecio genial”. Le pregunté por qué sentia eso y me res-
‘pondid: “Bueno, no hicieron ninguna pregunta, jasi que pensé
que habia estado bien!”.

Insisti: “Si eso es cierto, ;a donde se fueron todos los in-
versionistas? No veo ninguno por aqui que desee mas infor-
macion o listo para hacer un cheque”.

Con un poco mas de cuestionamiento, lentamente empe-
z0 a comprender que necesitaba uayuda. Es casi imposible
que la mayoria de los vendedores perros se entrenen a si
mismos. Estan en el escenario tan a menudo que les resulta
dificil no cegarse con las luces.
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Puedo decirte que en mas de quince afios de ensefiar a
otros coOmo hacer presentaciones potentes y efectivas, por
desgracia es el escenario mas comun que experimento. A la
mayoria de los vendedores perros les falta percepcion sobre
lo que su audiencia, prospectos y colegas piensan o cdmo
estan respondiendo. Este fendmeno es el “asesino silencio-
so” de las ventas. Esos vendedores perros culpan al medio,
al mercado, a los prospectos y a los clientes. .. antes de echar
un buen vistazo a si mismos en el espejo.

Con entrenamiento y asesoria, los vendedores perros tie-
nen la oportunidad de recibir una retroalimentacion crucial.
En el caso de mi cliente, procedimos a darle entrenamiento
para hacer presentaciones. Después de medio dia de entre-
namiento, sus estadisticas de presentaciones se fueron por
los cielos. '

iSin entrenamiento simplemente no ves lo que no ves!

Otro papel critico del condicionamiento de razas cruza-
das es contrarrestar €l miedo innato a verse rechazado, aver-
gonzado o humillado. La razén por la cual las personas te-
men cometer errores, enfrentar objeciones o probar algo
nuevo es que sienten terror ante la humillacién ptiblica (ver-
se como tontos frente a otros). Y, para muchos, el miedo a la
humillacién publica es ain mayor que a la muerte. (jDe he-
cho, la muerte fue el numero tres en una lista que lei hace
poco sobre los principales miedos psicologicos!)

A los perros no les importa porque nunca se rieron de ellos
en la escuela, jamas les rompieron el corazon, rara vez los
castigan frente a grandes multitudes y asi sucesivamente.
En consecuencia, la repeticidn de conductas clave en el en-
trenamiento est4 disefiada para curar heridas subconscientes
abiertas en el pasado. Reemplaza esos miedos con respues-
tas automaticas que generen emocion, alegria y dinero.
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El gran hueso

Muchas veces creemos ciegamente que todo nuestro éxito
es innato o natural. jA veces hasta somos arrogantes al res-
pecto! “;Tenia que ser yo!” Todas las compaiiias excelentes
del mundo investigan y adoptan las mejores practicas de otras
para crecer y elevar su nivel de competitividad. Un buen
vendedor perro debe hacer lo mismo. Nunca debe permitir
que el orgullo y el ego se interpongan en el proceso de ad-
quisicion de nuevas herramientas.

Recuerda: No necesitas ser un basset hound, pero debes
aprender lo que €l sabe y adoptar sus habilidades de excelen-
te vendedor perro. No obstante, es importante que sepas y
entiendas tu raza y sus fortalezas. Pero es igualmente impor-
tante que estés consciente de las fragilidades naturales de tu
raza y que estés dispuesto a mejorarlas. No dejes que tu orgu-
llo te permita “justificarte” o “estar en lo correcto” respecto
de tu enfoque. Nunca digas: “;Siempré tengo que hacerlo a
mi manera!”

Eso puede haberle funcionado a Frank Sinatra, pero esa
actitud deja al vendedor perro cantando un triste s/xes.



¢Como controlar la
jauria?
Reglas de oro de los vendedores
perros

Entrenamiento
de obediencia

Silos dejas solos, sin guia
ni direccidn, incluso los
perros mas domesticados
se volveran salvajes, se
atacaran entre si y deam-
bularan sin objetivo de un
territorio a otro buscando
sobras de comida.

Los vendedores perros
son propensos al mismo
comportamiento. Si ten-
dran algtn tipo de produc-
tividad, necesitan un en-
trenador que identifique

Siéntate, rueda, ve
por la varita, hazte
el muertito.

-Mmm-

Yo siempre quise

EEINSTR "

ser un cientifico

iNunca subestimes el talento
de tus perros!
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su raza, entienda fortalezas y debilidades inherentes para
poner a cada can en el puesto correcto y tener éxito. Necesi-
tan un entrenador que sepa cuindo aflojar la correa y dejar
que el vendedor perro corra libre, pero que también esté lis-
to y dispuesto a jalar la correa de castigo, cuando uno de los
vendedores perros se salga de la linea.

En el mundo de los vendedores perros, los excelentes vie-
nen en diferentes variedades y mezclas de razas. Y es im-
portante entender que no tienes que ser un pit bull de raza
pura para tener éxito en las ventas.

Uno de los mayores mitos que este libro trata de disipar
es la afirmacion de que s6lo hay un molde de éxito en las
ventas. Si eres un entrenador de perros frustrado o un ven-
dedor que lucha por encajar en el resto de la jauria, animate.
Todos los perros pueden cazar. Puedes ser un “buen chico”
con gran integridad, compasién y corazon y ser un excelen-
te vendedor perro. Vo tienes que ser patan y ruin, alguien en
extremo agresivo, fan de las llamadas en frio ni alguien muy
duro para ganar el juego.

No tienes que ser un pit bull para alcanzar éxito en las
ventas. Pero necesitas saber qué eres y qué razas estan en tu
jauria, de modo que puedas disefiar tu enfoque y estilo de
comunicacion. ‘

Recuerda, asi como los vendedores perros tienen su per-
sonalidad uinica, también la tienen los clientes y prospectos.
Empatar tu fuerza de ventas con clientes, prospectos y terri-
torios adecuados al inicio te ayudara a crear relaciones. Y a
medida que los vendedores perros progresen y desarrollen
rasgos exitosos de varias razas, seran capaces de tener éxito
en casi cualquier condicion y territorio.

Por ejemplo, si quieres facilitar una buena relacion y
maximizar €xitos potenciales, tendria sentido enviar un
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retriever y un pit bull cuando el prospecto aprecia lo directo
y larapidez. No le enviarias un poodle a un apasionado de la
alta tecnologia... simplemente se veria como un peso lige-
ro. Tampoco le enviarias un basset a un prospecto poodle.

Un poodle o un pit bull podrian sentirse eternamente frus-
trados en ventas de contratos gubernamentales, mientras al
basset o retriever les puede ir bien con los numerosos y a
veces tediosos tramites de ida y vuelta requeridos.

También hay ciertos productos que se prestan mejor para
ciertas razas. Las ventas farmacéuticas de alguna manera es-
tan desprovistas de los procesos de cierre tradicionales. Es un
juego de relaciones donde, con el tiempo, las instituciones
médicas compran los medicamentos de su eleccion (territorio
del basset hound). El entrenador de perros debe ayudar a que
cada vendedor perro tenga el mayor éxito posible guidndolo
en la direccion apropiada. No hay una sola forma de ensefiar
y desarrollar tu equipo. El programa de entrenamiento, y en
particular de asesoria, debe disefiarse para cada vendedor pe-
rro de acuerdo con las tendencias de la raza. Pero recucrda
que también es muy importante no categorizar en exceso a tus
sabuesos, pues cada uno es diferente a su manera.

Para controlar a los pit bull es importante darles toneladas
de retos. Les encantan las cuotas, concursos de ventas y formas
en las que pueden mostrar sus destrezas y resultados en compa-
racion con los de otros. Dales un reto imposible o de alto ries-
go. “Sé que no hay forma de que alcances esta cifra. Simple-
mente es imposible, pero ve qué puedes hacer.” Dales el rastro
a seguir o una pronta victoria y déjalos correr un poco sueltos.

Por otro lado, este ambiente pondria incémodos a los
retriever porque los coloca en una situacion de ganar/perder
y los retriever prefieren ganar/ganar. Les disgusta poner sus
propios intereses por encima de los de otros.
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Sin embargo, si agregas un giro incluyendo un concurso
adicional que mida la satisfaccion del cliente, puedes usar
una técnica de pit bull para alcanzar una meta de retriever.
Tener una comprensién profunda de lo que motiva a tu ven-
dedor perro te permitird alcanzar los resultados que buscas.

Tus pit bull no estan demasiado preocupados porque mues-
tres tacto o te pongas un poco rudo. Son mas felices en el
cuarto de los casilleros que en el “club de golf”’ y creen que |
las ventas son un deporte de contacto. Dales instrucciones
claras y concisas y mandalos a trabajar, a hacer llamadas en
frio en terrenos industriales sucios y no se quejaran. Se sien-
ten comodos entrevistando a grises supervisores de produc-
cién, conductores de camiones o a cualquiera que crea en
arremangarse la camisa y hacer frente a un dia de trabajo
arduo. Si necesitas generar actividad en un territorio dormi-
do, son la raza adecuada. Y siempre dales tiempo para con-
tarte algunas de sus “historias de guerra” sobre como en-
frentaron “tareas imposibles” en el pasado y déjalos continuar
el ataque. jLes encanta! '

Mientras estén activos y persiguiendo algo estaran feli-
ces. Preferirian perseguir su propia cola antes que sentarse a
esperar pacientemente que pasen las cosas. Todo el tiempo
debes enfocar ese deseo y energia para tuenos usos.

Los poodle deben verse bien a toda costa y es la clave para
controlarlos con éxito. Asegurate de que sepan qué se necesi-
ta para obtener estatus de “perro de alto nivel” como vende-
dores perros. Permiteles tener campo de accion para hacer
contactos “adecuados” con personas “adecuadas” y lo haran
muy bien. Probablemente les encantan los juguetes como agen-
das del tamafio de la palma de la mano, plumas Mont Blanc,
joyeria, ropa de disefiador y autos deslumbrantes. Conocer
esta obsesion es el secreto para motivar a los poodle y ti de-
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bes saber qué lleva a tu gente al éxito: para los poodle es algo
facil de entender, porque usan el éxito, lo conducen... jy se lo
ponen enfrente al mundo para que lo vea!

Desafia a los poodle diciéndoles que tienen la oportuni-.
dad de hacerse de un “nombre”. Explicales que si juegan
bien sus cartas, tendrdn a muchas personas trabajando para
ellos e incluso podrian volverse famosos en la industria y en
la comunidad, jy tal vez un dia hasta escriban un libro! Les
encanta tener la oficina de la esquina con excelente vista y

.eso ya puede motivarlos a hacer milagros por la causa cor-
porativa.

Motivalos haciendo que se unan con la mayor cantidad
de gente posible y consigan recomendaciones. Pideles que
hagan presentaciones y se aseguren de invitar a personas
importantes para que los vean... se van a estresar, jpero al

- final van a brillar! Diles que mientras més presentaciones
hagan, mds pronto se convertiran en la fuerza con la que
deben reconocerse y mas féciles seran las ventas.

Permite que tus retrievers pasen tiempo con clientes con
los que ya trabajas o con prospectos porque les encanta ha-
cer feliz a la gente. Afldjales Ia correa para que pasen mu-
cho tiempo con el cliente, aprendiendo y entendiendo co6mo
proporcionar un servicio excelente. Aseglrate de que dedi-
quen tiempo a reportar qué tan bien ayud6 al cliente el pro-
ducto o servicio, porque es la fuerza que mueve a los
retrievers. Esa raza es tu mejor vendedor para el “final de la
cadena”. Olfatearan por todos lados como un detective en
busca de formas nuevas e instintivas de seguir ayudando a
los clientes ya ganados. Este seguimiento hace que esta raza
gane una pequefia fortuna en ventas adicionales, mucho des-
pués de que su comision inicial ha pagado la hipoteca.
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Al sentir que estan “haciendo” algo realmente tnico ¢ im-
portante por tus clientes responderan con lealtad heroica. Con
tus retrievers, necesitaras ser muy sensible y responsable res-
pecto de los defectos del producto y del servicio, porque juz-
garan tu integridad con base en qué tan comprometido estés
con tus clientes. Nunca te retractes de una garantia ni de una
promesa que hayas hecho a los clientes de tus retrievers o
perderas su confianza y, en consecuencia, las ventas se ve-
ran afectadas.

Por otro lado, si respondes a sus necesidades de servicio
y a sus promesas, tus retrievers marcharan hacia adelante
con un fervor visiblemente devoto por sus productos y ser-
vicios. No hay freno para un retriever cuando la “mision es
servir”.

Mientras un pit bull puede retirarse sin una pizca de arre-
pentimiento de una platica de ventas mal llevada a cabo, tus
retrievers pueden verse muy afectados. Dales el apoyo y el
entrenamiento necesarios para que se sientan seguros de que
podran servir a sus prospectos y clientes con conocimiento
y profesionalismo y cada vez regresardn a casa con el tocino
en la boca.

A los chihuahueifios es muy importante darles tiempo para
analizar el producto, la informacion de la industria o la in-
vestigacion del mercado local. No hay nada que los asuste
mas que hacerles una pregunta que no puedan contestar. Para
ellos, el conocimiento es poder y si permites que se vean
“técnicamente rebasados” por un prospecto, bien puedes
mandarlos directo al manicomio de los cachorros.

Por extrafio que parezca a los entrenadores de otras razas,
los chihuahuefios realmente necesitan saber todos y cada uno
de los detalles sobre lo que estan vendiendo. Ningtn otro -
vendedor perro tiene una mejor habilidad para convertir in-



{COMO CONTROLAR LA JAURIA? 127

formacion aparentemente oscura e indtil en municiones para
cerrar tratos.

Si creen en el producto o servicio, su tenacidad e intensi-
dad hace que sus argumentos sean dificiles de refutar. Dales
las caracteristicas para compararlas con las de la competen-
cia. Tendran un dia fructifero y nunca se rendirdn. ‘

Lo bueno es que la investigacion que consiguen los chihua-
huefios puede beneficiar a toda la jauria. Haz que encuen-
tren todos los puntos sobre el producto o servicio, ventajas,
vericuetos y beneficios. Permiteles investigar por completo
a la competencia de modo que tengan claro qué hace que su
producto o servicio sea realmente inico y mejor. Una vez
que lo sepan, pueden sintetizarlo para el resto del grupo. Esto
los mantendra funcionando y les dard un gran sentido de
pertenencia e importancia. 7 '

A los basset hound recuérdales con tacto que para su fa-
milia son ejemplo y sustento. Quiza parezca un truco cruel,
pero a veces los basset pueden tener poca motivacion y ne-
cesitan un impulso amistoso de vez en cuando.

Tal vez debas empujarlos fuera de la oficina periddica-
mente, ya que tienden a ser un poco sedentarios (jsi, flo-
jos!). Les gusta acomodarse con una taza de café caliente y
“pensar” en cosas. Mantenlos fuera de la oficina y de las
cafeterias y ponlos cara a cara con los prospectos donde pue-
den crear las excelentes relaciones de que son capaces.

Los basset probablemente requieren el mas alto manteni-
miento de todas las razas si no conoces sus fortalezas. Dales
buenos prospectos para que los olfateen y déjales saber que
un trato estd justo a la vuelta de la esquina si se mantienen
trabajando en ello. Alabalos por su habilidad de rastreo y
hazles saber que estaras ahi para apoyarlos en el cierre.
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Son como el legendario investigador privado de la televi-
sion, Columbo, quien siempre era considerado una molestia
y un poco prescindible por su apariencia desalifiada. Hacia
que el sospechoso tuviera una falsa sensacion de seguridad
y luego... jbum! Los basset son exactamente asi. Diles que
necesitas a alguien con buen olfato para los tratos con el fin
de conseguir mas prospectos y participacion de los compra-
dores. Haz que averigiien quién esta comprando qué de quién.

Otro rasgo especialmente fuerte de los basset es su habi-
lidad para calmar a los clientes alterados, sobre todo en el
caso de que haya un problema o falla del servicio. Sus habi-
lidades uno a uno y su profundo sentimiento de integridad
son increibles.

Un basset que conoci en el negocio de fletes aéreos era
una verdadera leyenda. Su compaiiia trabajaba con una cuenta
de distribucién farmacéutica de 15 millones de dolares. Esa
mercancia perecedera tenia que ser entregada en tiempos muy
especificos en ubicaciones a veces muy oscuras de todo el
pais. En vista de una serie de graves fallas de servicio, en las
cuales casi la mitad de los productos llegaron tarde o mal
documentados, ese basset fue con el cliente, quien ademas
de estar a punto de pasarle el negocio completo a otro le
retenia un pago por dafios. Sin embargo, como resultado de
las conversaciones, el basset no sélo salvé la cuenta, pues le
vendid otros 7.5 millones de dolares al mismo cliente. Eso
requiere de sinceridad, honestidad y humildad por parte del
basset.

No obstante, algunos sufren de “envidia a los poodle”. Es
importante que te asegures de que entiendan que sus habili-
dades innatas para hacer muchos buenos amigos y forjar
confianza les permitirdn competir con cualquier raza. Una
palmadita por aqui y una croqueta por alla servirdn mucho.
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Dales un poco de espacio adicional para que pasen tiem-
po con sus prospectos. Mediante sus habilidades, seran ca-
paces de ganar tratos practicamente imposibles para cual-
quiera de las otras razas.

La clave en el entrenamiento de los vendedores perros es
recordar que lo que le funciona a una ra:za a menudo no re-
sulta con otras. Diferentes cosas motivan a diferentes ven-
dedores: los entrenadores de perros excepcionales lo saben
y disefian su enfoque para cuidar a cada raza.

Los pit bull y los poodle adoran ser campeones y haran
cualquier cosa por lograrlo, mientras para un amigable basset
hound o un chihuahueiio eso puede ser secundario. ;El golden
retriever solo quiere saber que alguien lo quiere!

jDebes conocer las razas que hay en tu jauria!

Dianne, una ganadora de ventas corporativas millonaria,
lo explica bien:

Muchas ventas se basan en la relacién y el servicio es un
componente critico de credibilidad durante el proceso de ven-
ta inicial (te estan juzgando), y es lo mas importante para la
lealtad constante del cliente. En el servicio descubres los re-
querimientos del cliente, ahi esta tu oportunidad de repetir

_ transacciones, vender mas y hacer ventas cruzadas. {El ser-
vicio es ventas! Puedes tener ciertos vendedores “perros”
que sobresalgan en la venta inicial pero no en el servicio. En
consecuencia, ti y tu organizacién deben saber qué tipo de
“perro” eres y si es necesario incluir al resto de la jauria para
que se encargue del servicio constante. El problema, por otro
lado, es que si te concentras s6lo en un servicio de calidad
para el cliente eso no traera consigo una venta... debes se-
guir cerrando, cerrando, cerrando la venta.

iDianne es un pit bull con ropa de retriever!
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Entrenamiento en casa

El temperamento y actitud de cualquier raza de perros se
determina sobre todo por como se les cria. jHe visto
rottweiler que eran las criaturas mas gentiles sobre la tierra
y terrier diminutos que te arrancarian un brazo! Para tener
una jauria llena de vendedores perros bien entrenados y dis-
ciplinados se requiere entrenarlos a todos con cuidado y res-
peto. jDe otra forma, perderas mucho tiempo con bozal, re-
cogedor de desechos y guantes de plastico, limpiando los
desechos que van dejando atras o salvando a los nifios del
vecino!

7odos los perros necesitan ser acariciados y elogiados para
crecer con disposicion agradable. Los vendedores perros tam-
bién necesitan que los apapaches, son animales simples. Ast
como el golden retriever quiere que le rasques detras de las
orejas, los vendedores perros viven para el halago y que le
acaricies el ego. Incluso se sabe que algunos vendedores
perros sacrifican la recompensa financiera por una chispa
de fama y halago. Viven para ser leyendas.

Nunca he sido partidario de restregarle 1a nariz a un perro
en sus heces para hacerlo aprender, aunque hay gerentes que
lo harian con sus vendedores perros. Por lo general, esos
gerentes no obtienen los resultados de ventas que lograrian
con un enfoque mas positivo. Para entrenar en casa a cual-
quier perro, s6lo 1lénalo de halagos cuando haga sus dese-
chos afuera. Y corrigelo de inmediato cuando no sea asi.

Los vendedores perros son iguales. Cuando finalmente
hagan lo que deseas, ciibrelos de reconocimiento. Y sé€ claro
en relacion con lo que hicieron bien. “Hiciste un excelente
trabajo la semana pasada”, es demasiado vago y carece de
credibilidad. Ademas, actia de inmediato con halagos y co-
rrecciones. “Hiciste un excelente trabajo hoy cuando frenaste
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la objecion del cliente sobre el precio, realmente escuchaste
para entenderlo, bien hecho.” Esto refuerza la habilidad de
recibir reconocimiento y lo hace sentir importante porque le
prestaste atencion.

La mayoria de las razas responden bien al reconocimien-
to, mientras los perros constantemente golpeados y regafia-
dos se vuelven malvados o despojos temblorosos. Ninguno
de los dos es bueno en las ventas. Ignorar su comportaniien-
to es lo peor que puedes hacer, pues los vuelve cachorros
descarriados y flojos.

Uno de mis clientes opera mas de 200 franquicias de ven-
tas al menudeo. En un afio encontramos que las ventas por
persona incrementaron varios puntos porcentuales si los ge-
rentes de piso celebraban o reconocian activamente las vic-
torias de cada persona de la tienda. No se necesita mucho
esfuerzo para activar el deseo natural de ganar de los vende-
dores perros. Simplemente diles: “jbuen perro!”, y acaricia-
los detras de 1a oreja de vez en cuando o réscales la pancita.

Para crear una ética y entendimiento compartidos entre la
jauria debe haber un Cédigo de Honor, Codigo de Conducta
0 “reglas de la casa” que todos los perros acuerden seguir.

LAS REGLAS BASICAS DE LA CASA

1. No hagas pipi ni pop6 dentro de 1a casa. Si causas un
desastre, eres responsable de limpiarlo, sin importar las
circunstancias. Nunca eches tus problemas a los demas
ni donde no corresponden.

2. Prohibido ladrar, lloriquear, gruiiir o mostrarse mal-
humorado si no es necesario. Prohibido sefialar con el
dedo, proferir insultos personales o quejarse. Asume tus
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respohsabilidades. Si tienes un problema dirigete a la per-
sona involucrada y no actues a sus espaldas.

3. Ve cuando te llamen. S¢ responsable de tus resultados.

4. No muerdas ni raspes los muebles. No hables mal de
otros miembros del equipo... nunca. En especial ante pros-
pectos o clientes.

5. Mantente lejos de los muebles. Nunca tomes ventaja
ilicita del apoyo o posicion de otra persona, sean compa-
fieros de jauria, prospectos o clientes.

6. No ruegues en la mesa. No busques lastima por malos
resultados, ni culpes a otros o esperes ayuda. Ganate tu
propio alimento.

7. No robes comida de la mesa, alacenas o refrigerador.
(El perro de mi hermano de hecho es capaz de abrir el
refrigerador por si mismo y tomar un refrigerio!) Sé ho-
nesto y actia con integridad en todos los asuntos. Sé abier-
to en todos los casos.

8. No deambules por ahi. Respeta el territorio de cada per-
sona e informa a los demas sobre posibles conflictos o
traslapes. Mantente enfocado en las tareas que tienes a
mano. Que no haya conflictos de interés.

9. No saltes sobre las personas. Sé claro en cuanto a una
definicidon comin sobre ser profesional y que todos acuer-
den actuar siempre conforme a esa imagen.

10. Celebra todas las victorias. Celebra incluso las peque-
fias, tuyas y de otros.

Las anteriores son s6lo algunas reglas que unirén a tu jauria
y que haras que pase de ser un grupo dispar de perros a un
equipo de vendedores perros de campeonato. Cuando la pre-
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sion sea alta y la mayoria corra a resguardarse, tus vendedo-
res perros se mantendran unidos y ganaran.

Entrenamiento de cachorros

Hacer que se levanten y corran es un arte. Los vendedores
perros que no se manejan adecuadamente cuando son jove-
nes siempre seran un problema. Es dulce y tierno cuando un
cachorrito te salta encima... con toda su exuberancia juve-
nil. Pero cuando estas acostado boca arriba con un cachorro
de 60 kilos babeando sobre tu pecho, de pronto no es tan
tierno, jpor no mencionar que es doloroso!

Por desgracia, he conocido unos cuantos vendedores asi.
Es mas facil instaurar en €l un comportamiento adecuado
cuando es nuevo que corregirlo mas adelante. Si, los perros
viejos pueden aprender trucos nuevos, pero los antiguos ha-
bitos son dificiles de erradicar. ,

La mayoria de los cachorros no dominan el entrenamien-
to de obediencia ni se acostumbran a hacer sus necesidades
donde deben de la noche a la mafiana, pero con el entrena-
miento adecuado harads que se comporten como campeones.

El proceso es bastante simple:

Empieza dando a tus cachorros tareas ficiles que les per-
mitan lograr sus primeras victorias. Al principio no los en-
vies a vender. En cambio, encargales leer seis articulos rela-
cionados con el producto y que reporten al grupo lo
aprendido. Diles que lean tres manuales y pideles dar tres
demostraciones.

Haz que visiten diez instalaciones y pideles compartir con
el grupo de ventas lo que aprendieron; que vayan a observar
0 a trabajar gratis con tu mejor cliente durante algunos dias.
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Haz que aprendan sobre la industria en la que trabajarin.
Si vendes bienes raices, pasa un poco de tiempo con un cons-
tructor, un contratista y
un prestamista. ‘Si se
trata de seguros, veala
biblioteca e investiga la
historia de las asegura-
doras durante los ulti-
mos cinco afios; echa
un vistazo a todos los
encabezados relativos
en la primera plana de
The Wall Street Journal
durante ¢l Gltimo afio.

©EwsTE W

Hace afios, uno de
los prospectos mas im-
portantes que tenia se
dedicaba a la venta de
alimentos. Como yo no
sabia nada sobre ese
negocio, decidi estu-
diar de primera mano. Barriendo pisos y descargando camio-
nes durante una semana, aprendi mas sobre su negocio de lo
que pude saber por revistas del ramo o perfiles de la compa-
fifa. Méas adelante me honraron con la mayor venta en la re-
gién ese afio.

FPROBLEMAS

Ponlos a hacer solo llamadas telefonicas. Pideles que lle-
ven a cabo encuestas para descubrir lo que quieren sus clien-
tes. Deben hacer por lo menos 25 antes de seguir adelante.

Arrdjales algunos huesos. Asegurate de que cada tarea
completada con éxito sea reconocida y celebrada con pala-
bras de aliento o una palmadita en la cabeza. Eso crea im-
pulso y los mantiene trotando en el camino hacia el éxito.
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Da a tus cachorros un poco de tiempo para crecer. Mu-
chos gerentes los avientan a lo salvaje esperando que algu-
nos mueran y otros sobrevivan. Es pérdida de tiempo y di-
nero y tiene un impacto negativo innecesario en el espiritu
humano. La mayoria de los perros pueden cazar, pero re-
quieren un entrenador paciente. Recuerda, jdales tareas pe-
quefias, de bajo riesgo! ‘

Entonces, cuando tus vendedores perros empiecen a gra-
duarse para hacer llamadas de ventas en la vida real, no re-
sentiran las negativas.

Habran construido una fuerza que los llevara a través de
las tormentas. El impulso es absolutamente clave para el éxito
de tu equipo de ventas. Asesoralos, halagalos y asegurate de
que asuman su responsabilidad a 1o largo de todo el camino.

Siempre se puede decir cuando un perro ha crecido en
buena casa. ;COomo se desempefiaran tus vendedores perros
cuando estén listos para salir al mundo? Enséfiales desde el
principio con paciencia y respeto, la recompensa sera enor-
me... para ti y los cachorros.

¢CAmo construir un equipo de
vendedores perros de alto
desempeno?

De modo que has reconocido tus razas, tienes tus viejos pe-
rros, estds formando a tus cachorros y sabes quién es quién
en la jauria. ;Ahora qué?

Idealmente, quieres que tu jauria juegue y aprenda con es-
piritu de diversion y camaraderia, pero también con discipli-
na. Muchos gerentes cometen el error de ignorar el potencial
de crear un equipo de ventas excelente... sostenido por el tra-
bajo duro y la paciencia necesarios. Algunos eligen abando-
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nar a las jaurias a sus pro-
pios medios, en cuyo caso la
supervivencia es del mas
fuerte, no necesariamente
del mejor. Como esta atmos-
fera es dafiina para ciertas
razas, el resultado es una
jauria desequilibrada donde
la confianza y el trabajo en
equipo se convierten en ava-
ricia y pufialadas por la es-
~ palda.
He visto a gerentes
usar el enfoque de “divide y
vencerds”, que pone a los

©EwsTEw vendedores en directa com-

El amor de los cachorros petencia entre si. La

debe ser controlado competencia es buena,
siempre que no sea

destructiva. Porque aunque puede crear mucha actividad ini-
cial e incluso impulsar ventas a corto plazo, crea un drama y
a veces trae consigo una atmosfera descontrolada. Al final
dafiara la imagen, la eficiencia y los resultados. Los equi-
'pos de ventas que he observado bajo ese modelo se com-
portan como jauria de perros salvajes muertos de hambre,
que se roban entre si las sobras, pelean hasta por los temas
" mas insignificantes y acechan sin piedad al mas débil del
grupo. Tienden a rodear y consumir a los animales (tratos)
pequeiios y se disputan los restos en vez de unirse y derri-
bar al bufalo del que pueden vivir durante semanas.
En contraste, examina al equipo que gana un campeona-
to Iditarod: libra todos los obstaculos, elimina la adversi-
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dad y sus miembros se protegen entre si del frio y los ele-
mentos. Durante los ultimos doce afios hemos ayudado a
algunas organizaciones a crear Equipos de Campeonato en
los que cada miembro se convierte en superestrella a su
modo y los resultados del equipo son mucho mayores a la
suma de sus partes.

Hace algunos afios, uno de mis clientes recibié algunos
comentarios dafiinos de la prensa respecto de ética y practicas
cuestionables. Yo habia trabajado con un equipo durante
aproximadamente un afio: desarroll6 un Cédigo de Honor muy
estricto y aprendieron, después de mucha confrontacién, que
en realidad podian confiar entre si. Aunque los comentarios
negativos de la prensa habian hecho que muchos clientes im-
portantes se retiraran de la compaiiia y buscaron resguardo,
ese grupo se unio para llevar a cabo millones de ventas para
su pais y region. Vieron el ataque de la prensa como una Ila-
mada a las armas, no para ponerse a resguardo.

Asi como el equipo que lleva un trineo se mantiene unido
y se vuelve fieramente leal en condiciones adversas, uno de
vendedores perros bien asesorados seguird su C6digo y nun-
ca abandonara a sus compafieros de equipo en momentos de
necesidad. Las mayores ventas han sido siempre llevadas a
cabo por equipos excelentes.

Aunque el gerente debe ser el lider indiscutible, nunca
debes mandar exclusivamente con mano de hierro, a menos
que también estés dispuesto a mostrar el lado suave y de
apoyo. Ningan gran entrenador se sale con la suya siendo un
tirano siempre. Si tu estilo es ser duro, debes mostrar tu lado
blando para que tus perros sepan que en realidad estas de su
lado. Cada miembro del equipo de ventas debe tener la fa-
cultad de sefialar un comportamiento cuestionable, asi como
hacer halagos cuando corresponda. '
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De hecho, los mejores gerentes de ventas que he visto
son quienes dejan las correas lo suficientemente sueltas para
que los perros corran pero tan cortas para mantenerlos aleja-
dos del transito.

Si quieres motivar a cualquier jauria o grupo de perros,
hay una lista que incluyo aqui y que funciona para todos los
equipos. En nuestras sesiones de entrenamiento en vivo y en

la serie de cintas esos puntos se desarrollan a gran profundi-
- dad y detalle.

LISTA DE ASPECTOS PARA MOTIVAR .
EQUIPOS DE VENTAS DE ALTO DESEMPENO
(YO LA LLAMO "“LA LISTA")

1. jCelebra todas las victorias! Reconoce de manera activa
la participacion y las tareas bien hechas.

2. Establece el Codigo de Honor (reglas de la casa) y “haz
patente” toda infraccion.

3. Apoya las victorias y “experiencias de aprendizaje” pronto
y con frecuencia.

4. Usa la presion de colegas para motivar a la jauria.

- ¢Qué pasaria si
iMds se dan cuenta
ventas! de que no tengo

_ idea?

Odio ser ¢Sabrda Estoy
el primero) donde va? g ( cansado.

’\-;.L ”-;a "-:n ¢ .;R

OEwsTam
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6.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

. iNo intentes ensefiar a cantar a los puercos! (de este as-

pecto me ocuparé mas adelarite.)

Usa términos comunes como “experiencias de aprendiza-
je” y “apoyo” en vez de frases corporativas rebuscadas.

. Alimenta la “mano brillante”. Cuando uno de tus perros

esté en marcha, atiza el fuego hasta que dé resultados.

. Fija metas de corta duracién que se puedan lograr rapida

y limpiamente. La mayoria de los perros tienen muy poca
idea del futuro. Apenas piensan en algo que esté mas alla
de la hora de la cena.

. Haz que tus perros practiquen a menudo pararse en el

“punto algido” de la presion, confrontacion y desafio, de
manera que se acostumbren a él. Aseglirate de reconocer
la emocion que surja. El binomio objecidén/rechazo de los
vendedores perros los condiciona de manera sistematica
para lidiar exitosamente con emociones.

Controla y atiende las necesidades emocionales mas que
las tangibles.

Haz que sientan su contribucion a un propdsito mas im-
portante. A los perros les encanta servir.

Establece y mantén un comportamiento ritual, actos y

rutinas que favorezcan al equipo, la familia y la camara-
deria.

Siempre busca campeones y aliados dentro del equipo y
usalos para dirigirlo.

Busca y reconoce a los héroes todo el tiempo.
Encuentra una forma de cambiar el medio, estado de ani-
mo, rutina o ubicacion fisica cuando el equipo se atore

mental o emocionalmente. Los perros que se acuestan en
el sofa mucho tiempo se aletargan.
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16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

Controla y enfocate en energia y emociones todo el tiempo.

Arréjales de vuelta sus problemas para que ellos los re-
suelvan. Lanza la carne de regreso a los lobos.

Practica la Rueda de la Ruleta del Liderazgo. Quien ten-
ga la “idea brillante” o la “mano brillante” en un momen-
to, sera el lider espiritual del grupo.

Puedes mostrar tu lado duro en cuanto a mantener las
reglas del juego o ¢l Codigo de Honor, pero equilibralo
con el lado suave (el del apoyo).

Debes saber cuando ayudar a otros, cuando ser un cam-
peon o cuando tomar el control momentaneamente.

Cuando sientas que algo se estd cocinando o que una for-
ma de pensar se estanca en la superficie, sacaloalaluzy
dilo con todas sus letras... como lo ves o lo sientes. (jAun-

que pudieras estar equivocado!)

iS¢€ un estudioso de personas: psicologia, administracion,
cambio y “perros”™!



Creencia perruna

Cuatro formas de pensar de los
vendedores perros campeones

Los seres humanos parecen pensar que tienen un cerebro
complejo. Tenemos cortezas, sistemas limbicos, cerebros
reptilianos... jy todo tipo de cosas! Un buen cerebro es util
para determinar tus impuestos, recordar tu aniversario o leer
este libro. Pero, en ventas, demasiada materia gris a veces
puede estorbar. ' ,

Por otro lado, los perros son criaturas muy simples con
cerebros mas bien pequefios. Por lo general reaccionan de
manera positiva a lo que sucede alrededor porque no anali-
zan demasiado ni teorizan en exceso ni se critican mas de la
cuenta. Viven el momento. Responden directamente a las
simplicidades de dolor, placer, amor y respeto.

La persecucion de un f#isbee por un golden retriever estd
por completo enfocada en el éxito. Probablemente no pade-
ce insomnio durante la noche pensando en si atrapara el
J#isbee al dia siguiente o no. S6lo sabe que 1o quiere atrapar
cuando se lo lanzan, jy no importa nada mas!
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Si fuera un ser humano, para cuando llegara al parque
estaria estresado al maximo y preocupado por lo que otros
diran si no lo atrapa. jSe preguntaria a quién va a decepcio-
nar si lo déja caer y ya estaria pensando excusas! El cerebro
humano tiene un don sorprendente para relacionar hechos
totalmente inconexos y crear supersticiones, rituales y siste-
mas de creencias extrafios y maravillosos.

A veces llegamos a conclusiones complejas cuando ocu-
rre algo fuera de lo normal... bueno o malo. Por ejemplo,
haces una llamada y sale especialmente mal, conviertes la
presentacion en un desastre y el prospecto se porta rudo.

Como nuestro cerebro es un mecanismo para buscar pla-
cer/evitar dolor, buscara atribuir esos hechos a algo tnico.
La conclusion podria ser tan ridicula como: “Hoy me lavé el
cabello con champt nuevo”. Y si tienes otra experiencia
dolorosa (de cualquier tipo) y usaste ese mismo champu en
la mafiana, tu sistema de creencias relaciona el dolor con
ese champn, asi que de manera repentina dejaras de usar ese
champi. Es una descripcion muy simple, pero el punto es
que tendemos a encontrar correlaciones entre hechos o su-
cesos desvinculados. Podria tomar la forma de un traje “de
mala suerte” la manera como empezaste tu dia o la ltima
conversacion con tu jefe.

La calidad de tus decisiones determina la del resultado.
Si tus decisiones se basan en un sistema de creencias equi-
vocado, los resultados seran incorrectos.

Asi que recuerda, la préxima vez que te rechacen, te pi-
dan que realices una tarea dificil o debas enfrentar el miedo:
ve lo que en realidad es en ese momento. Simplemente atra-
pa el frisbee: sé un perro!

(Alguna vez has observado que algunas personas pare-
cen tener “el toque magico”? Sin importar lo que intenten,
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tienen éxito. Durante mas de veinte afios de desarrollo per-
sonal siempre me he preguntado como sucede eso. Ahora
me parece que se debe a que instintivamente piensan como
perros.

Los perros tienen cuatro disciplinas basicas en cuanto a
mentalidad que, una vez integradas, pueden cambiar de¢ ma-
nera drastica los resultados en todas las areas de la vida. Con
esas disciplinas, tu también puedes tener el “toque magico”.

{Te interesa?

La primera pregunta critica es “Estas dispuesto a pensar
verdaderamente como perro?” Si tu ego lo permite, estoy
seguro de que tu cuenta bancaria lo apreciara, porque esas
formas de pensar explican por qué algunos perros pueden.
cazar (vender) y otros nunca logran ganar.

Dichas formas tratan sobre como lidias mentalmente con
cuatro areas criticas que todo el mundo enfrenta a diario:

1. Haciendo frente a desafios o adversidad: enfrenta el reto.
2. Respondiendo a una experiencia negativa: encierra el dia-
logo negativo.

3. Respondiendo a una tarea exitosa: celebra todas las vic-
torias.

4. Visualizdndote a ti y a otros en tu equipo: proyecta el
poder de tu intencién personal.

La férmula del éxito para los cuatro puntos anteriores re-
quiere de unos minutos para aprenderla y unos segundos para
aplicarla, y garantiza un efecto positivo en todas las areas de
tu vida. Disfruta de mas ventas y dinero, mejor salud, mas
tranquilidad y felicidad. Es una formula demostrada, que he
estado usando durante mas de quince afios para ayudar a or-
ganizaciones a hacer millones de ddlares, mediante asesoria
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de vendedores perros millonarios, creando equipos de tri-
neos de vendedores perros de campeonato, jugadores de alto
desempeiio y lideres de motivacion.

Usar esas formas de pensar de manera sistematica ha de-
mostrado una mejoria de las ventas de 30 a 80 por ciento. E
incluso es posible probar algunas de esas formas de pensar
con anticipacion para predecir y alterar el desempeiio futuro.

1. Enfrenta el reto

Aceptar un reto o enfrentar la adversidad puede ser intimi-
dante y a menudo ocasiona ansiedad. La mayoria de los pe-
rros de alto desempefio son capaces de aceptar tareas muy
desafiantes por su condicionamiento y entrenamiento. Para
inspirarse, dependen de bancos de memoria muy simples que
les dicen qué recompensa recibirdn tras completar con éxito
una tarea. No recuerdan las Vecebs‘que han fallado, a menos
que esos momentos se relacionen con castigo o dolor.

El golden retriever probablemente no se envenena la mente
con visiones de fracaso. Por su 4vida expresion de emocion
y entusiasmo puros sabes que espera tener éxito... tendra
ese toque magico. Lo inico que puede ver es la caricia, dul-
ce o apapacho que le espera. Confia en éxitos anteriores, al
tiempo que deja diluir los fracasos. A partir de su pasado,
hay una serie de recuerdos del éxito que pueden aprovechar-
se para darle fuerza en el presente y valor en el futuro.

Cuando la leyenda del basquetbol Michael Jordan habla
sobre cOmo maneja la presion de tener siempre el balon en
las manos al final de cualquier juego, dice: “No trato de
visualizarlo o meterme en ello”.

En cambio, recuerda con vivido detalle los ultimos se-
gundos llenos de drama de la final del Campeonato Nacio-
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nal de la Ncaa de 1982 cuando hizo una anotacién de 22 casi
desde la linea de salida para ganar el campeonato para Caro-
lina del Norte. Comenta que cuando un reto es inminente, se
imagina ese momento de 1982 y se dice: “Bien, ya he estado
en un caso asi”, se calma y espera que algo positivo resulte
(tomado de”Sacred Hoops, de Phil Jackson).

Incluso cuando no has tenido éxito exactamente en esa
situacion, busca una experiencia similar de tu pasado de
modo que puedas sentir confianza y tranquilidad para ayu-
darte en el momento presente.

RESUMEN

El presente puede crear emociones intensas, lo cual puede
producir baja inteligencia y, en ocasiones, ingenio bajo. La
fuerza puede venir del pasado. Aprende a capturar esos

¢éxitos y a usarlos en el presente.

2. Controla el didlogo negativo

La disciplina mas fenomenal es aprender como controlar el
dialogo mental que se presenta durante la adversidad.
(Alguna vez has visto a un perro deprimirse por no atra-
par al fisbee frente a otros perros? ;Alguna vez te has en-
contrado a un perro que se rinda tras intentarlo una vez?
(Alguna vez has visto a un perro lamentarse, sentarse en
una equina y decirse lo estipido que es por dejar caer la
pelota de tenis? Y, por cierto, jalguna vez has observado a
‘un perro atrapar a un gato? Los han estado persiguiendo du-
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rante miles de afios y

, - dudo que algin perro
Q;zt'é";! ;ﬁ:o' haya atrapado un.gato.
iiMi-vida estd (Acaso se quedan tirados

arruinadall en el piso, con las patas
sobre la cabeza, llorando
porque la vida no funcio-
na? jSimplemente en-
cuentran otro gato!

La adversidad es par-
te de la vida. Que te re-
chacen es parte de las

LEINSTEINS

pruebas naturales y del
proceso de retroalimen-
tacion de la vida. Puedes quemarte la lengua con la sopa un
par de veces hasta descubrir la temperatura correcta para
comer. jSe trata de probar! No dejas de comer sopa o la co-
mes s6lo fria durante el resto de tu vida.

Los perros mantienen alta su energia y siguen intentan-
dolo hasta obtener la respuesta que quieren. No necesitan
una férmula, lo llevan en la sangre.

Los vendedores perros, por otro lado, necesitan la férmu-
la ganadora para evitar que su cerebro sufra un colapso. A
continuacion hay algunas claves para mantener tu cerebro
en orden y concentrado en las ventas.

Primero, contrario a lo que sostienen muchos programas
tradicionales New Age, es critico saber cOmo externar el
evento. Eso significa que es importante atribuir la causa del
problema a circunstancias_f«era de tu control. En otras pala-
bras, cambia el enfoque de culpa y ubicalo lejos de ti.

Por ejemplo:

Perro-estima en mal estado



CREENCIA PERRUNA 147

v El prospecto esta teniendo un mal dia.

v Hay mala sincronia.

v Es un dia en que el cabello no se te acomoda.
v La informacién era inaccesible para ti.

v Se debe a problemas personales de alguien mas.

Basicamente, es importante que mantengas tu casa mental
limpia de basura que la dafie. No puedes permitir que un
impulso negativo sea reflejo de ninguna otra parte de tu vida,
tu negocio o tu ciclo de ventas. Que un prospecto hubiera
rechazado tu llamada en frio no significa que toda tu sema-
na vaya a ser mala. No significa que tu ciclo de ventas
inherentemente esté defectuoso o que no estés hecho para
ser vendedor. Y no significa que nunca vayas a tener en or-
den tus finanzas. Aquélla es la charla de un cerebro loco. Un
perro nunca sofiaria con hacer correlaciones tan extrafias y
aleatorias.

iSer responsable no significa que todo lo malo que te su-
ceda sea causado por ti!

Asumir que eres la Unica causa de todas las experiencias
negativas puede resultarte increiblemente daifiino. Esto no
significa que no aprendas de tus errores. So6lo significa que
no permites que los errores arruinen tu bienestar mental. Esta
habilidad para explicar y lidiar con la adversidad se puede
encontrar en la forma de pensar de todo gran vendedor, ju-
gador, equipo, entrenador e inversionista.

T eres réSponsable de coémo respondes, de cudl sera tu
siguiente accion o de coOmo interpretas la experiencia... pero
no necesariamente eres la causa de la experiencia en s.

iNi siquiera importa si tu conclusién o interpretacion es
cierta! Tu mente no sabe cual es la diferencia. Si interpretas
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que la causa eres ti1, tu energia baja. Si ubicas la causa en el
exterior, sube, te recuperas mas rapido y vendes mas.

En segundo lugar, tienes que decirte a ti mismo que el
rechazo es un hecho especifico, sin dejar que tu cerebro lo
interprete como si tuviera una importancia duradera o ex-
tendida. Témalo como es: una persona determinada no tiene
necesidad de tu servicio o producto en particular en ese mo-
mento justo. :

A continuacién encontraras la formula para enfrentar si-
tuaciones negativas.’

iMEMORIZA ESTO!

\

1. Primero, se presenta un problema. Debe estar sucedien-
do en realidad, como dejar tu saco en el aeropuerto... jy
darte cuenta justo cuando el avion acaba de despegar! O
quiza que el prospecto te diga que ya no necesita tu pro-
ducto.

2. En cuanto descubras el problema, experimentaras una
oleada de algun tipo de emocion. Esto debe servir como -
tu alarma, diciéndote que debes estar al tanto de lo que
viene después.

3. El didlogo comienza en tu cerebro.

4. En cuestion de segundos debes superarlo preguntandote:
“;Qué me estoy diciendo a mi mismo en este momento?’
Esta pregunta obliga a tu cerebro a responder y entonces
sales de ti mismo y observas el didlogo interno.

5. Debes identificar primero la emocion real: enojo, frus-
tracion, desilusion y asi sucesivamente. Pregunta: “, Qwé
estoy sintiendo en este momento?” En cuanto hayas iden-
tificado la emocion, di la palabra en voz alta: “Exacto...
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3

10.

11.

jes frustracién!” Puedes gritarlo o susurrarlo, dependien-
do de dénde estés y como te sientas. Diviértete con esto...
por ejemplo, dilo con acento de Inspector Clouseau.

Aproximadamente en diez segundos, reconoces que estas

usando una palabra descriptiva “universal” como “siem-

pre”, “nunca”, “cada vez” o “todo”. Por ejemplo:
{7

“Esto“siempre me pasa a mi” o “Munca lo voy a conse-
guir”.

. Una vez que reconozcas la palabra universal, haz una pau-

sa, pon una palomita, sonrie y di: “;Lo tengo!” Pronun-
ciar la(s) palabra(s) equivale a 95 por ciento de la batalla
hacia la recuperacion instantanea. La sonrisa aligera la
carga y eleva tu nivel de energia. '

. Entonces debes corregir mentalmente las palabras uni-

versales con algo especifico como “esta vez”, “sucede

<&

que”, “resulta que” o “en este caso no funcion6”.

. Llegado a este punto, estaras en condiciones de identifi-

% & 19 < % e

car la directriz interna: “yo”, “a mi”, “mi culpa”, “se tra-

793 <&

ta de mi”, “por qué yo” y asi sucesivamente.

[ R

Sonrie otra vez y di “jLo tengo!” Luego encuentra una

forma de culpar, justificar o dejarlo en manos de circuns-

tancias logicas. jLlevar a cabo esta parte puede ser diver-

tido y gracioso! “Ese tipo estaba de malas hoy” “{Con
semejante copete no es de sorprender que esté teniendo
un mal dia!” “La competencia fue buena esta vez: joigan,
hay espacio para todos!”

Luego, con base en lo que te hayas dicho a ti mismo,
rapidamente crea un cimulo de datos y evidencia que jus-
tifiquen lo que te dijiste: “Estaba cansado por las 24 ho-
ras de viaje y un poco agotado cuando coloqué mi cha-
queta en alguna parte del acropuerto”, o: “Ese tipo siempre
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ha sido amable las demas veces que hemos hablado, sélo
hoy se comporté como un imbécil”.

12. El paso mas importante: Hazte la siguiente pregunta:
“.Como quiero“sensirme realmente en este momento?”
(optimista, espiritual, feliz, emocionado, fuerte, seguro,
etcétera.) Hazte la pregunta y luego trata de llevar ese
sentimiento a tu interior. Si no puedes, piensa en una ex-
periencia, vision o episodio que te ponga una sonrisa en
la cara. En cuanto lo hagas, conserva el sentimiento el
mayortiempo posible (segundos, minutos, jhoras!). -Esto
cambiara la energia de tu alrededor. Es la parte magica.
No me preguntes por qué funciona, js6lo hazlo! He des-
cubierto que cuando mis emociones 0 sentimientos co-
mienzan a cambiar, lo demas también cambia. Ejemplo:
Me digo a mi mismo: “Realmente preferiria sentirme fe-
liz en este momento”. Me imagino la escena de Benjamin
anotando su primer gol con sus dos pequefios pufios le-
vantados mientras explota de alegria. Una sonrisa se di-
buja en mi rostro. La mantengo durante unos segundos,
esperando mi siguiente accion presente y el proceso esta
completo.

13. Después de todo esto, debes esperar que algo bueno su--
ceda pronto. ;Y sucede! El teléfono suena y alguien de
seguridad del aeropuerto te dice que encontraron tu cha-

_ queta o recibes una llamada de un prospecto que habias
perdido y quiere verte.

jTodo ese proceso tarda cerca de un minuto como maximo!

Ademds, si algo negativo sucede, debes sintonizarlo con
tu dialogo interno, controlar esa “vocecita” de tu cabeza y
llevarla a una conversacion ganadora. Esta técnica es basica
para generar ventas en cualquier nivel del negocio. ;Es fun-
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damental tener una actitud
ganadora respecto de la vida!
Diviértete con la adversidad.

3. Celebra todas
las victorias

@Eusfélw

Responder al éxito cuando las Haciendo contacto ‘
victorias se presentan o algo positivo sucede es un proceso
importante en dos pasos. Primero, debes jcelebrar la victoria!
Una “demostracion” fisica: apreton de manos, sefial con el

| Rad

puflo o “;asi se hace!” son métodos con los que estamos fami-
liarizados. Como vendedor perro, te sugiero que por lo menos
te des una palmada en la cabeza o lances un buen aullido a la
luna.

Si alguna vez has visto deportes por television o los has
practicado, sabras que celebrar es parte del juego. Cada vez
que un jugador anota un punto, gana unas yardas, hace algo
bien, consigue una carrera o atrapa una pelota, de manera
instintiva el resto de los jugadores le dicen unas palabras de
aliento, le dan una palmada en la espalda, un golpe en la
cabeza (no se recomienda) o alguna otra como reconocimien-
to por su contribucioén. Siempre que un jugador de la NBa
anota una canasta, sus compafieros lo animan. Por esa razén
estan tan orientados a sus logros. De todas las técnicas, pro-
bablemente es la mas poderosa, aunque la menos usada por
los adultos, porque se avergiienzan y piensan que es infantil
0 poco profesional.

Hace varios aifios trabajé para un hotel internacional. Era
una buena compafiia con varios cientos de personas en su
equipo. Trabajaba con los jefes de departamento, estimula-
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ba en ellos el habito de celebrar... no sélo sus victorias, tam-
bién las de su personal. Esto no era facil porque la cultura de
muchas regiones asiaticas no incluye celebraciones. No obs-
tante, con el paso de los meses los nuevos habitos comenza-
ron a arraigarse.

Ese hotel, de modo lento pero seguro, comenzé a ver resul-
tados cuando el personal completo se sobrepuso a sus reser-
vados habitos naturales. La organizacion se convirtié en una
maquina de ventas para hacer dinero. Su energia estaba tan
alta durante la ultima baja econémica asiética, que cuando la
mayoria de los demas hoteles en la regién operaban a 40 o 50
por ciento de su capacidad ese hotel estaba a 90 por ciento o
mas. Se unieron y decidieron que todo el personal era respon-
sable de las ventas. De hecho, jla cuenta mas grande corres-
pondié a miembros del de-
partamento de limpieza! El
giro exitoso fue resultado di-
recto del reconocimiento
constante y la celebracion ac-
tiva de las victorias, por no
mencionar la moral elevada
y la felicidad general en todo
el hotel.

Ya ves, todos sabemos
como hacerlo. Lo hicimos
cuando éramos jovenes y lo
hacemos cuando jugamos.
De nifios, es notable nues-
tro instinto natural de persis-
tir, preguntar y divertirnos
haciendo cualquier cosa.
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Pienso que todos nacemos como vendedores perros per-
fectos. Pero luego nos dicen: “preguntar es grosero”, “deja
de portarte como tonto”, “deja de molestar a los demdas” o
“siéntate y quédate quieto”. Todas las cosas que hacemos
instintivamente (hablar con extrafios y gritar con toda nues-
tra fuerza s6lo porque nos dieron ganas) son condicionadas
para dejar de hacerlas.

Hace poco tiempo una mujer me platicd que en su ultima
junta de padres de familia de la escuela de su hija de cinco
afos le dijeron que iba bien en la escuela, pero “tenia un
poco elevada la autoestima”. ;Te imaginas?

A medida que nos regaflan, castigan, ridiculizan o igno-
ran nos empujan al sistema de “seriedad”, en especial en lo
que respecta a los negocios. '

Los perros abandonaran sus huesos, comida y juguetes
por una buena rascada detras de las orejas. Se emocionan
mucho con el reconocimiento. Los nifios pequefios también
son asi. Nada ha cambiado porque somos adultos. Nuestros
cerebros y almas siguen siendo-iguales.

Esta técnica de celebracion es ajena a la mayoria de las
personas, pero es natural en quienes logran muchas cosas.
También se relaciona con controlar la “vocecita” y encauzar
el didlogo en la direccién adecuada. Y, recuerda, jno impor-
ta si lo que te estas diciendo a ti mismo es cierto o no! jA tu
cuerpo y a tu mente no les importa! Parte de este didlogo
tiene que ver con la forma de hacer que un acontecimiento
se filtre en todas las 4reas de tu ser y que lo hagas tuyo.

Manejar el éxito es lo opuesto a manejar obstaculos. Si
algo bueno sucede, que un prospecto acepte una cita o reci-
bas alglin signo positivo del cliente, no s6lo debes celebrar-
lo sino, para rea/mente crear impulso, debes usarlo... jpara
convertirte en una Leyenda en tu momento!
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Debes decirte que gracias a ese éxito toda tu semana serd
maravillosa. Puedes ver ¢como todo en tu vida tendré éxito
solo por ese pequefio evento.

Finalmente, es importante interiorizarlo diciéndote que
el éxito ocurri6é por ti. jTe lo ganaste, trabajaste por ello,
eres listo y sabes de este asunto! ;Entiendes? Tu energia e
impulso creceran y todos los vendedores perros saben que
cuanto mayor sea la energia, mayor el siguiente éxito.

Puedes no estar consciente, pero ya sabes como hacerlo,
porque lo hiciste con tus hijos, mascotas y contigo mismo
en otras areas de la vida. Cuando tus hijos eran pequefios,
(acaso no hacias un gran alboroto y celebrabas sus nuevos
logros? Si tu hijo lograba ponerse de pie, aunque fuera por
una milésima de segundo, ;no te imaginabas una futura glo-
ria olimpica? Si alguna vez has jugado golf, lo has experi-
mentado. De la misma manera en que tu frustracion llega a
su punto maximo y estéds listo par arrojar tus bolas al lago,
haces un tiro excelente a 90 centimetros del hoyo principal
o haces un tiro de 12 metros. ;Qué haces? Levantas el puiio
sintiéndote Superman y la frustracion se evapora.

jImagina si trataras toda tu vida de esa manera! Tu ener- -
gia y resultados serian increibles. El problema es que algu-
nas personas, incluso al obtener una victeria, quieren bajar-
la al nivel de las rodillas. Esconden la barbilla y se dicen:
“Tuve suerte esta vez”. Hacen una llamada exitosa y dicen:
“Qjala todos fueran asi”. Ese didlogo clava una espina en tu
corazodn, espiritu, energia y resultados. De ahora en adelan-
te, s€ una Leyenda.
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Hueso para gerentes: jTu jauria de vendedores perros tam-
bién necesita celebrar sus victorias! De hecho, cuanto mas
lista sea una raza y mas agresivo el perro, mas debes
halagarlo para asegurar un buen desempeiio. Si los ignoras
o s0lo los regafias por su mal comportamiento, los vende-
dores perros pueden volverse malos y desagradables e in-
cluso volverse contra ti un dia. Debes celebrar las victorias
enseguida y con frecuencia para que se conviertan en exce-
lentes cazadores y compafieros.

Por alguna razon, cuando crecemos, vamos a trabajar y se-
guimos una carrera, celebrar se vuelve infantil.

De hecho, nos ensefian a “no” vender, a “no” preguntar.
Nos ensefian a trabajar duro, ser buenos, colorear dentro de
las lineas y esperar que alguien reconozca nuestros esfuer-
zos y nos arroje algunas sobras. Nos dicen que “todas las
. cosas buenas llegaran para los que esperan”. Nos ensefian a
aceptar y no objetar, dar y no preguntar, aceptar nuestra cruz
en la vida. Nos manipulan y obligan a encajar en un molde
donde se espera que vivamos tranquilos hasta el dia de nues-
tra muerte. Nos juzgan por nuestra habilidad para responder
preguntas, no para hacerlas jy Dios nos libre de cometer un
error!

Creo que todo mundo tiene talento natural para vender.
Todos los nifios venden. Algunos necesitan mas habilidades
que otros. Algunos otros, una nueva actitud al respecto. Otros
ya estan versados en la caza. La proxima vez que tu hijo te
moleste con algo, en vez de decirle que te deje en paz, pide-
le tres buenas razones que respalden su peticiéon. Cuando
veas cOmo esos ojitos alzan la mirada en busca de solucio-
nes, sonrie convencido de que fu entrenamiento de ese mo-
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mento lo estd preparando para una vida de alegria, amor y
riqueza. Y es su derecho por nacimiento y destino.

Asi que celebra, celebra y celebra. Por cierto, un perro no
necesita fiesta ni aumento para sentirse reconocido o cele-
brado. Un simple aplauso, palmadita, caricia o rascada en el
cuello son suficientes.

RESUMEN

Las victorias son el bien mas preciado que tienes. La ma-
yoria de las personas tienen una mentalidad natura: que las
minimiza, jpero eso mata el entusiasmo y la energia! {Es
critico aprender como distinguir las victorias, atraparlas,
aprovecharlas y guardarlas hasta el siguiente gran aconte-

cimiento!

B

a4, Proyecta el poder de tu intencion
personal

Controlar estas técnicas es fundamental para formar un equi-
#po u organizacion de ventas poderoso. También es el secreto
,//'para reducir estrés en el trabajo, mediante un liderazgo inspi-
f rador y, lo mas importante, por medio de la generacion de
riqueza personal. Aprender a proyectar tu intencion y la de
" los demads puede ser la diferencia entre frustracion y riqueza.
Déjame explicartelo en términos caninos: cuando un perro
corre detras de una ardilla, gato o pelota, jsu plena intencidon
es atraparla! No hay “intento” involucrado, s6lo accion. Cuan-
do un perro va hacia ti con la lengua de fuera y babea los
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zapatos... pretende que lo acaricies. No hay duda al respecto.
Es su intencion. Si ti como vendedor perro piensas que en-
cantaras a todas las personas que conozcas, probablemente te
ira mejor de lo que supones. Sin embargo, si piensas que se-
ras una molestia para el prospecto o resultards aburrido... jpro-
bablemente lo seras! Es cuestion de intencion.

Proyectar tus intenciones y expectativas puede marcar la
diferencia entre riqueza y frustracion. En otras palabras, ;qué
respuesta esperas en tu siguiente presentacion? ;Que eres
una maravilla? ;Creeran que realmente estas ahi para ayu-
darlos a encontrar nuevas soluciones? ;Igual que tu, te odia-
ran, pensaran que eres una molestia? ;Qué crees que pensa-
ran? ;Cual es tu intencidén?

La investigacién nos muestra que la respuesta en Ia cual
creas predeterminard la respuesta real. Si piensas que seras
una monserga al hacer una llamada de ventas, probablemen-
te estas en lo correcto. Pero si piensas ser un emisario de
informaci6n bienvenido, acaso también estés en lo correcto.
Tu mentalidad predetermina los resultados. ; -

" No hace mucho, mi hijo Benjamln (entonces de cuatro
afios) se encontraba en un dilema. Estabamos en Singapur,
hospedados en un complejo de departamentos de la ciudad.
Nos habiamos quedado ahi varias veces porque tenia exce-
lente ubicaciéon y una alberca grande donde siempre habia
muchos nifios con quienes Ben podia jugar.

Ese lugar también tenia cuarto de juegos y mesa de billar.
A Ben le encanta rodar las bolas sin usar el taco. La mesa de
billar requiere dos monedas locales de un dolar. Ben lo sabe.
Ese dia habia ganado dos délares por poner y quitar la mesa
y estaba emocionado por jugar mas tarde.

Antes de ir al salon de billar fuimos a la alberca para
asolearnos un poco y hacer algo de ejercicio. En un tipico
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estilo de vendedor perro, Ben vio la maquina de refrescos y
fue a comprar un Sprite y una Coca. Feliz regres6 con Eileen
y conmigo con sus refrescos.

Le explicamos que acababa de gastarse el dinero para ju-
gar billar. Después de una dificil discusion que sélo un pa-
dre puede entender, se enfrenté al dilema de tener dos bebi-
das que en ese momento no eran tan deseables como la mesa
de billar. Poco tiempo después escuché un sonido estruen-
doso. Era Ben tratando de regresar las bebidas a la maqui-
na... jpara recuperar su dinero!

Una vez que lo calmamos, hicimos que se diera cuenta de
que su unica opcidn era intercambiar las bebidas por dinero.
Se le prendio el foco y sus ojitos azules analizaron el territo-
rio con precision de laser: joven pareja al lado de la pisci-
na... ja la carga!

iNo tuvieron alternativa! jHasta la fecha no sé si siquiera
hablaban inglés! Corrid hacia ellos, puso las latas y comen-
z06 su charla de ventas. Yo no escuchaba nada, estaba muy
lejos, pero observé asombrado. Entendieron que les ofrecia
las latas y queria dinero a cambio. Y a juzgar por sus gestos
pienso que también les explicaba por qué necesitaba el dine-
ro. Al principio negaron con la cabeza, pero la intencion de
Ben para vender esas bebidas era imparable.

Desde el principio, no tuvo miedo, duda o temor a quedar
en ridiculo, s6lo 1a intencién de vender los refrescos. Observé
desde lejos y rei para mis adentros. jVaya vendedor perro!
Ben tenia la idea de que no lo rechazarian. Finalmente, obser-
vé con orgullosa sorpresa cuando le dieron las ansiadas mo-
nedas. Ben incluso se ofreci6 a abrir las latas para que las
disfrutaran de inmediato (mostraba rasgos de un retriever).

Con las monedas en la mano, feliz, regres6 con nosotros
lleno de deleite por su logro, dejando tras si a dos clientes
sin sed.
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iEsa es intencién! '

Ben no tenia duda de que venderia esas latas. Meses des-
pués, sigue siendo asi. Insiste e insiste sin darse por vencido
porque sabe que tarde o temprano encontrard una grieta en
nuestra armadura y accederemos a sus peticiones. Todos los
nifios son vendedores perros.

HUESOS PARA GERENTES RESPECTO A
EXPECTATIVAS E INTENCIONES DE OTRAS
PERSONAS

(Cual es tu expectativa en relacion con tu jauria? La comu-
niques o no, se dejara ver de una u otra manera. Tu intencioén
o0 expectativa respecto del desempeiio de otros también de-
terminara en parte sus resultados. Si calificaras a cada uno
de tus cachorros con un niimero del uno al diez en términos
de su potencial para el éxito, ;cuales serian esas cifras? Si
calificaste a alguien con tres o cuatro, en parte ya lo prede-
terminaste para ese nivel. Se notard en tu actitud y estilo de
direccidn, y en-su desempeiio.

Por desgracia, esto también nos sucedi6 en la escuela a
muchos de nosotros. Los maestros nos colgaron nimeros
invisibles en la frente. ;Qué ntmeros tienes colgados? (Te
los creiste? { Qué ntimero te has colgado tit mismo? ; Te ayu-
da o lastima ahora? Es poco comun el vendedor perro que
supera las expectativas de su amo. Sé cuidadoso con tus in-
tenciones y expectativas.

Tuve un vendedor que trabajaba para mi en el negocio de
fletes aéreos a quien los demds vendedores y asociados siem-
pre consideraron un dolor de cabeza. No obstante, ¢l y yo
teniamos una excelente relacion y en poco tiempo duplicd
nuestro volumen en una de nuestras ciudades mds competi-
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tivas. Yo seguia diciéndole que podia tener éxito, incluso
cuando se lamentaba o se quejaba. Después de un tiempo, el
malhumor comenz6 a disiparse, fue reemplazado por aulli-
dos y ladridos de celebracion, pues una pequefia victoria lle-
vO a otra y a otra.

Es un ejemplo sencillo del efecto que un buen entrenador
puede tener en un vendedor perro, de una persona que, por
sus peculiaridades, molestaba a muchas personas. En todos
sus trabajos anteriores tuvo resultados mediocres. Habia pa-
sado de un trabajo a otro y a otro. Era un perro callejero.

Cuando lo recibi, empecé su entrenamiento de nuevo. Lo
identificamos como un chihuahuefio ladrador que volvia loco
‘a todo mundo. Lo entrenamos en habilidades de retriever y
basset hound. Su increible rapidez mental de chihuahuefio,
aunada a la suavidad de tono y compromiso con el servicio,
lo hicieron uno de los vendedores mas ricos del territorio.
Celebramos las victorias, reconoci sus esfuerzos y le dije
que SABIA que era capaz de ganar toneladas de dinero. En
otras palabras, crei en €l aunque otros lo habian tratado a
periodicazos. Los resultados hablaban por si mismos.

RESUMEN DEL HUESO PARA GERENTES

De 1a misma manera en que la inténcion afecta tus ventas, la
que tienes respecto de tus vendedores perros puede limitarlos
o incitarlos a lograr un éxito extraordinario. Hay un nimero
que mide tus expectativas respecto de los demads, de ti mis-
mo y de tus acciones. Si es una expectativa en relaciéon con
otros, se marca justo en la frente de esa persona y desempe-
fia un papel importante para determinar su desempefio. Es
muy importante que como entrenador de perros no tengas
prejuicios hacia las limitaciones que otros gerentes hayan
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puesto a tus vendedores perros. Algunos pulgosos se con-
vierten en los mejores cazadores, porque su nuevo maestro/
entrenador les abri6 una nueva expectativa y percepcion so-
bre si mismos. Si los ves como campeones, cumplirdn tus
expectativas y se convertiran en campeones.



Entrenamiento para

Cazar

Cinco habilidades basicas para el
éxito de los vendedores perros

Durante afios, una discusién clasica se hace presente en las

-conferencias de ventas, se debate en los pasillos de oficinas
y ha inspirado una gran cantidad de libros: “;Los mejores
vendedores nacen o se hacen?”

Hay una escuela de pensamiento que postula: si no cuen-
tas con seguridad en ti mismo para hacer llamadas telef6oni-
cas y manejar objeciones, no tendras éxito a largo plazo. La
otra sostiene: todo mundo vende algo y dependiendo de quién
eres, puedes ser bueno para vender algunas cosas y otras no.

Este debate, tan antiguo como las ventas mismas, me lle-
va a la siguiente observacion: todo nifio llega a este mundo
aprendiendo a pedir lo que quiere y necesita. Primero sim-
ples requerimientos de supervivencia y después amor, cari-
flo, apapachos... jy mas adelante el Pokemon, el Playstation
/7y tu auto un sabado por la noche!
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Todo nifio puede vender. Ta puedes hacerlo. Nacimos para
vender. Yo creo que todo mundo tiene el talento natural para
hacerlo.

No obstante, perdemos esa habilidad natural a través del
condicionamiento y la seriedad de la vida. Aquellos que ca-
recen de decision propia para decir “no” nos han echado
encima a la mayoria de nosotros toneladas de condiciona-
miento acerca de los demonios de las ventas. Tienen miedo
de que los manipulen y se aprovechen de ellos jasi que des-
criben a cualquiera que s7 vende como un charlatan moral-
mente.corrupto y ladrén!

Asi, para responder a la pregunta “;nacimos para ven-
der?”, creo que todos nacemos siendo grandes vendedores,
pero perdemos el talento al llegar a la edad adulta; muchos
de nosotros simplemente debemos volver a entrenar lo que
sabemos por instinto.

Puede ser cierto que no todo mundo tenga habilidad para
vender de todo. No todo mundo puede vender inversiones o
maquinas. Pero con base en tu tipo de raza estaras en condi-
ciones de vender algo.

Como ahora ya sabes cudl es tu raza y aprendiste a reco-
nocer las otras, conoces las reglas para mantenerte fuera de
problemas y con dinero, estés listo para el siguiente paso en
tu evolucion.

Para convertirte en el Ganador del Primer Premio que
mereces en tu carrera de ventas, primero debes perfeccionar
las habilidades primordiales del vendedor perro.

El cachorro que no puede hacer lo basico como sentarse,
quedarse quieto, rodar, responder a los llamados, perseguir
algo o hacerse el muerto, no impresiona a nadie. Lo mismo
sucede con los vendedores perros.

Hay cinco habilidades fundamentales que todo vendedor
perro debe perfeccionar para ser un gran cazador:
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1. Perfecciona el arte de los contactos.

2. Haz presentaciones poderosas.

3. Aprovecha el deseo de servir a otros.

4. Controla el mercadeo personal contra la formula de ventas.

5. Maneja objeciones o rechazos.

Los vendedores perros son fuertes, comprometidos y, sobre
todo, mantienen las cosas simples como en el mundo perru-
no. Recuerda que la edad intelectual maxima del perro mas
inteligente equivale a la de un nifio de cinco afios. {No nece-
sitan mucho para llegar al sZow de David Letterman! Los
trucos del vendedor perro son igual de simples, pero pueden
producir resultados estupendos.

iEn otras palabras, esto no es lo mas dificil del universo!

1. Domina el arte de las referencias

La razén nimero uno de que las personas se sientan inti-
midadas por las ventas es la temida “llamada en frio”; por lo
tanto, ;por qué no simplemente evitarlas?

Dan Kennedy, una de las mentes de mercadotecnia mas
importantes de la Gltima década y autor de seis libros sobre
el tema, lo explica de una forma muy clara: “;Por qué que-
rrias hablar con alguien que no te conoce todavia?” s

Los perros son brillantes para entender pistas no eviden-
tes. Les toma sélo alrededor de diez segundos darse cuenta
si alguien es amigo suyo. En cuanto reconoce un minimo
aroma de compaiierismo, comienza el movimiento de la cola,
la baba fluye... je instantaneamente acaricia con el hocico a
su nuevo amigo en busca de un poco de carifio!
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Los perros no esperan una invitacién formal para relacio-

narse, hacen nuevos amigos todo el tiempo. Sin embargo,

f los buenos vendedores perros trabajan mejor con una pre-
. sentacion de por medio.

Mientras el poodle puede chismear en las fiestas y crear
redes por instinto puro y el pit bull actuar como kamikaze
en el mercado descargando algo semejante al napalm sobre
cualquier cosa que respire, €l resto de la jauria por lo gene-
ral es un poco mas sutil cuando se trata del delicado arte de
las referencias. Hay cuatro tipos de referencias y el mejor es
el primero. La calidad de la referencia disminuye conforme
avanza la lista:

1. Un amigo cons1gue que el prospecto te llame: encanto
del poodle.

2. Un amigo le dice al prospecto que tu le llamaras: facil

para el retriever.

3. Un amigo te dice a quién debes llamar y te permite men-
cionar que €l te recomienda: los basset hounds y los
chihuahuefios se sienten comodos asi.

4. Un amigo te da un nombre, jcualquieral: suficientemente
bueno para el pit bull.

/1/ La clave es que la presentacion debe incluir una promocion
personal, algo positivo acerca de ti, no sélo el producto o ser-
‘\:,“;\Eyvicio que ofreces. No tiene que ser una disertacion ni una bio-
grafia épica, js6lo una frase positiva sobre ti! “John es un
buen chico.” “Deberias escuchar lo que Sally tiene que decir,
realmente sabe lo que hace.” “Confio en Paul, es honesto.”
Esta frase es fundamental porque te da honradez y res-
peto desde un inicio. Esas cualidades son el ingrediente
secreto de las referencias exitosas. Como la esencia de vai-
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nilla en los bizcochos, sin ellas no seria exactamente lo
mismo.

La conclusion es que las personas hacen negocios con
personas que les agradan y en quienes confian. El producto)
o servicio queda por lo regular en segundo plano. Si ya tie-’
nes lo necesario para ser clasificado en la categoria de “agra-
dar” y “confiar”, entonces tu oportunidad de éxito se acaba
de disparar al cielo. Ya no eres el perro vago o la molestia
pulgosa. Te acabas de convertir en un vendedor perro con
pedigri y alguien de quien vale la pena tomar una llamada,
jy mucho mas escucharlo!

Tengo un amigo en el negocio de bienes raices. Encuen-
tra propiedades con bajo desempeiio y las revende para ob-
tener ganancia. Esto requiere un gran capital de inversion
para comprar propiedades. Hasta hoy, no creo que haya im-
preso alguna vez un folleto, hecho alguna llamada, ni si-
quiera publicado un anuncio en peridédico o revista.

Tiene algo mucho més poderoso: su lista de inversionistas,
todos recomendados a través de los afios. Les vende sus pro-
yectos sin tener que acercarse a alguien en frio. El y su es-
posa son extremadamente ricos y viven en una hermosa casa
con sus hijos. Su éxito y su negocio estan construidos ente-
ramente mediante contactos. _

En o personal genero cientos de miles de ddlares unica-
mente con mis honorarios como orador y asesor, y 90 por
ciento viene de referencias. He gastado decenas de miles de
doélares en publicidad y promocioén. El rendimiento de esa
inversion es pobre comparado con el que obtengo al asegu-
rarme de que mis clientes estan felices con sus resultados de
entrenamiento.

La recomendacion mas importante es la calidad de tu re-)
putacion. Habla por si misma. '
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, Invertir tiempo en tus clientes generard, por lo regular,
- diez veces las ganancias de otras actividades. Ponte en con-
tacto con ellos de forma constante para asegurarte de que
’f estan felices y tienen un buen desempeifio y las referencias
| aumentaran hasta tener tantos negocios que no podras con
todo. '
, /" Nunca ha existido un vendedor de mercadeo en red que
| " no comprenda la importancia de los contactos. La gente te
“ encontrara si haces que otras personas ganen dinero al
\ entrenarlas, prepararlas y motivarlas.
“, “ Uno de mis amigos cercanos vende un programa educati-
\L) compléto mediante el mercadeo en red. Su reputacion de
proveer el mejor entrenamiento en toda su region hace que
las personas acudan en masa a €l y su gente. Saben que reci-
birdn herramientas que los ayudaran a enriquecerse finan-
ciera, emocional y espiritualmente. jSu negocio ha crecido
a una tasa de miles de suscriptores al mes!

Deberias hablar con
Bob. Es el mejor...

@EInSTEN

Los contactos lo son todo
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LOS CONTACTOS Y LA ETIQUETA DE LOS
TESTIMONIOS

Quienes llevan un pit bull en la sangre habran de asegurarse
de no molestar al prospecto potencial si van a cazar. El toda-
via no te conoce y no te tomara mucho consumir los benefi-
cios de la referencia y degradarte al estado de molestia
carrofiera junto con los otros perros de la cuadra. —

En lugar de hacer eso, caza a la persona que te prometio
la referencia, porque ya tiene relacion con el prospecto, te
conoce y, uno espera, jle caes bien! Y ya se ha comprometi-
do a darte la referencia y sentird que debe mantener ese com-
promiso.

Continua recorddndole lo mucho que lo aprec1aras por
haberte dado esa referencia. Puedes hacerlo con frases como:
“¢Ya le hablaste a tal persona?” “;Quieres que te consiga su
nimero?” “No quise comunicarme hasta saber que le habias
hablado tu primero”.

Pedir y buscar referencias debe ser parte de tu mentalidad
de vendedor perro y nunca tendras que vender en frio a un
extrafio, pero recuerda que existe una delgada linea entre
pedir ayuda y convertirte en una peste. Necesitas manejar
con cuidado tu flujo de referencias y no envenenar las aguas.
Si piensan que eres una molestia, ;por qué te recomendarian
con sus amigos?

No obstante, lo mejor del entrenamiento del vendedor
perro es en cuanto reconoces las razas de la gente que pue-
des disefiar a la medida tu comunicacion y hablar su lengua-
je especifico.

Un ejemplo: digamos que tu cliente John es un poodle y
te gustaria utilizarlo como referencia para un nuevo pros-
pecto de nombre Steve. Recuérdale a John lo agradecido que
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estard Steve por sus consejos y como podria ser un magnifi-
co contacto para su negocio en el futuro.

Por otro lado, si John fuese un chihuahuefio, ese acerca-
miento no lo motivaria en lo absoluto. En cambio, tendrias
que recurrir a su sed de conocimiento. Dile que Steve real-
mente necesita comprender desde el punto de vista de un
usuario las caracteristicas y aplicaciones de tu producto o
SEervicio y que no conoces a otra persona que lo entienda
mejor que él. Estas recurriendo a John para ayudar a Steve a
encontrar un producto maravilloso que ayudara a su nego-
cio. John tiene la oportunidad de quedar como experto.

Una vez que reconoces la raza de las personas puedes
oprimir el botén adecuado y todo se convierte en una situa-
cion de ganar/ganar/ganar. Tl ganas porque obtienes el con-
tacto, el contacto porque le ayudaras al proveerle un pro-
ducto o servicio valioso y el cliente porque se siente bien al
haber hecho el contacto.

También deberia haber una recompensa tangible para tu
cliente por hacer una recomendacion exitosa. Podria ser una
simple nota de agradecimiento, un ramo de flores, un libro o

funa invitacion a comer. El mejor premio que puedes dar es
regresar el favor y mandar una buena recomendacion para
\_ SU negocio.

Cuando estas empezando, algunas veces es dificil conse-
guir recomendaciones. Es el momento de ponerte en contac-
to con tus fuentes mas cercanas para comenzar. Haz que tus
clientes buenos, amigos o asociados escriban brillantes car-
tas de apoyo y satisfaccion.

Si estan demasiado ocupados, escribe las cartas y daselas
a leer y firmar. Guardalas todas en un archivo. Saca copias y
cuando quieras hablarle a alguien nuevo, mandale un puiia-
do de cartas apropiadas como presentacion. Si es posible,
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escoge cartas con las cuales la persona se relacionara, de
alguna industria o negocio similar. Aunque técnicamente no
te recomienda alguien que él conoce, si lo hacen personas
que t conoces, lo cual agrega credibilidad a tus palabras. Y
estas demostrando que has ayudado a personas como él en
el pasado.

Pero ten cuidado, los testimonios pueden utilizarse en tu
contra. Hace algunos afios mi esposa y yo queriamos com-
prar un nuevo auto y fuimos al concesionario BMw de nues-
tra localidad. El vendedor sacé rapido una gruesa libreta de
cartas de recomendacion, tanto de €l como de su firma. Sim-
plemente la dejé caer sobre su escritorio y dijo: “Aqui esta
lo que mis clientes piensan acerca de mi”. Eileen y yo nos
miramos y sonreimos, sabiendo que lo més probable era que
en esa libreta no habria una carta de nuestra parte. Asi es
como no se deben utilizar los testimonios. ’

También resulta extremadamente importante tratar las re-
ferencias con un sentido mas profundo de servicio y compro-
miso. Esto resulta natural al retriever, pero puede ser un reto./
para el pit bull. Si recibes una recomendacion de un cliente o
amigo es fundamental que el prospecto tenga una buena ex-
periencia. No es el momento para forzar la venta o presionar,
ya que rapidamente se ird contra la persona que te haya dado
la referencia y sera la Gltima que recibiras de tu contacto.

No obstante, si puedes llegar a una solucion excelente para
las necesidades del prospecto, hay muchas probabilidades
de que termines con otra fuente clave de referencias y asi la
promocién recibe atin mas impulso. “Me recomendaron a
esta persona y fue lo mejor que me ha sucedido. Te reco-
miendo que hagas lo mismo.” |

(Qué tanto tendras que vender este prospecto? Dale la
pluma y obsérvalo llenar el cheque. El hecho es que a las
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/ personas no les gusta perder el tiempo mirando tiendas, com-
| parando precios y estar sujetos a docenas de discursos de

. ventas. Prefieren obtener una buena recomendacién de un
\\\amigo, que ofrece una buena solucion digna de confianza.
Para cuando te hablen, ya se han derrumbado las paredes de
-duda y falta de confianza, son capaces de escuchar clara-
mente el valor de tu oferta.

Por cierto, para utilizar testimonios y referencias no de-
bes venir de la realeza o ser de pura sangre. Cada vendedor
perro tiene su oportunidad. En el pasado has hecho muy fe-

" " flices a otros. Es importante dedicar tiempo a documentar tus
.pvictorias. Recuerda algunas de las mas importantes y solici-
{ ta cartas testimoniales a esos clientes. Puedes utilizar los
comentarios que te hicieron alguna vez y ponerlos en papel.
' De hecho, muchos clientes prefieren que t escribas la car-
ta, siempre y cuando les des oportunidad de leerla para apro-

- bar lo que has escrito. ‘

Si eres un cachorro, utiliza los testimonios dirigidos a tu
compaiiia, agente de ventas o industria. Aunque no son tan
poderosos como los personales, también pueden ser muy
efectivos. Lo mas probable es que el prospecto ni siquiera
los lea.

- ¢ Ensulibro éxito de ventas [ﬂﬂue/zce Raobert ( C1a1d1n1 abor-
da los seis 5?1%151&55 basicos de la psicologia que rigen la
toma de decisiones en los seres humanos. Tales principios
. son reciprocidad, consistencia, prueba social, gusto, respeto
%_hacia la autoridad y originalidad.

Si construyes un banco sélido de testimonios y referen-
cias automaticamente apelas a tres de esos poderosos prin-
cipios: demuestras que otros aceptan que eres bueno (prue-
ba social), que agradas a las personas (gusto) y que sabes lo
que haces (autoridad). El volumen del material afiade credi-

e
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bilidad y te vuelve familiar incluso antes de que te conozca
el prospecto.

(No sabes a quién acudir para conseguir una referencia? . - '
Pregunta a tus mejores clientes a quién debes llamar. Sieres | |
nuevo en un territorio, contacta a clientes con muchos afios f ,
en el negocio y preguntales si saben de alguien que necesite | ,
tus servicios en tu nueva 4rea. Algunos de tus clientes y/, /
amigos pueden tener excelentes contactos, y por lo regular
estaran mas que dispuestos a conectarte en su sistema. Sa-
ben que también tuvieron que empezar desde cero.

Recuerda que es un negocio de energia, mientras més re-?}
des hagas, méas en marcha pondras las cosas.

Hueso: Nunca brinques sobre ‘extrafios. Al contrario del
consejo dado en los cursos basicos de entrenamiento de
ventas, nunca pidas una referencia a clientes nuevos hasta
que estén adaptados al producto o servicio y sepas que es-
tan satisfechos. Pedir una referencia al instante puede dar-
les remordimiento de comprador. Pensaran que sélo estas
interesado en las ventas y no en la relacion.

Hueso grande: Nunca, nunca jamas descuides a los clien-
tes existentes. Ellos son la mejor fuente e ventas, testimo-
nios y referencias que tienes.

2. Domina la habilidad de realizar
presentaciones poderosas

Es un hecho conocido que hablar en publico se encuentra en
un nivel mas alto que la muerte en la lista de los diez peores
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miedos. No obstante, si quieres ser un Campeédn dedes do-
minar esa habilidad. Como todo en la vida, jlos beneficios
de hacer lo que otras personas no pueden o no quieren son
enormes!

He vivido y me he beneficiado mucho gracias a este mis-
mo hecho. Resulta mucho mas benéfico hablarle a cien per-
sonas que a una, en especial si presentas un producto, servi-
cio u oportunidad de negocios. Actualmente, en el negocio
de la educacién en que trabajo 90 por ciento de mis ventas
viene directamente de pesquisas y prospectos generados de
seminarios y platicas. '

/" Cuando vendia computadoras para Burroughs daba mas

/ 1/ seminarios que cualquiera en la region y tenia las mayores

/ ventas. Hice muy pocas llamadas en frio. En cambio, pro-

~ moviun “seminario ‘gratis’ de una hora con refrigerios” me-
diante anuncios en periddico, cartas, faxes y organicé el es-
pectaculo. Todos los asistentes sabrian de antemano quién
era yo antes de hacerles una llamada.

Lo m4s importante es que, como yo era el orador, me co-
nocieron como un “experto” y mis consejos llevaban mas

" peso. '
,“’/_P’ Esta combinacion de informacion del producto, educa-
' 'cidn y refrigerios “gratis” dio a los asistentes una increible
 sensacién de valor y me dio credibilidad y autoridad en todo
“ “Jo que hice desde ese entonces.

Es vital que sepas como hacerlo bien, de otra forma te
conviertes en cualquier otro perro sin importancia que aulla
fuera de tono en la noche. Las mejores razas atraen a sus
presas y las seducen con encanto, precisiéon y control.

Algunos vendedores perros retroceden en este punto y
afirman: “Yo no soy bueno para hablar a grupos”. Mi res-
puesta es: “jAprende a hacerlo ahora!” Hablar bien es tu
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herramienta de ventas mas poderosa. Si la ignoras, sufrirdn
tus ingresos. Ademas, si eres un verdadero vendedor perro,
una vez que aprendas a hacer presentaciones como un ven-
dedor perro... jlas amaras! Es una promesa.

La habilidad de comunicar las cosas de manera confiden-
cial a las personas, aumenta tu propia confianza y te presen-
ta como una autoridad creible, un lider. Te conviertes en la
persona con quien todo el mundo quiere platicar porque eres
experto, eres quien tiene las respuestas. El lider emana auto-
ridad sin importar si es o no un buen lider y ésa es una per-
cepcidn extremadamente valiosa en tu haber al acercarte a
un prospecto. ; "

Por desgracia, la mayoria de los oradores son chihua-
huefios ruidosos que hablan sobre 4745 y Hyzes a mil kilome-
tros por hora; basset hound mondétonos, poco coherentes que
hablan con el mismo sonsonete eternamente, 0 ejemplares
poodle que tratan de verse bonitos, inteligentes e ingenio-
sos. La mayoria de los prospectos detectan aburrimiento in-
minente a metros de distancia y buscaran “zafarse” en cosa
de minutos. Para ser un orador efectivo, debes tener diver-
sas habilidades, tomando prestado lo mejor de cada raza;
también desarrollar habilidades de oratoria importantes para
mantener la atencion de tu audiencia.

Algunos dicen que esta bien si 15 por ciento de la audien-
cia se interesa en lo que dices. {Patrafias! Tu meta es captar
la atencion de 100 por ciento de la audiencia cada vez. Quie-
res que todos se interesen en hablar mas al respecto, com-
prar lo que vendes, buscar mas informacién de ti o simple-
mente emocionarse con la experiencia de escucharte.

Y asi es como lo haces:
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¢Qué tan bien puedes presentar?

GANATE EL DERECHO

(Quién eres y por qué eres diferente? Es fundamental que
aprendas a ganar credibilidad de forma rapida, facil e irrefu-
table si quieres hacer presentaciones dinamicas. Algunas
~ veces un andlisis profundo de tu pasado puede descubrir jo-
yas que inspiraran confianza y respeto en las mentes de los
asistentes. Mediante esas experiencias indicas al grupo que
sabes de qué hablas sin alardear.
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PIDE RESPUESTAS EN LUGAR DE DECIRLAS

Un amigo mio lo dijo bien: “Vender no es decir”. La mayo-
ria de los ponentes pierden mucho tiempo contando a todo
mundo acerca de su increible informacidn y no se detienen a
contextualizarla para explicar exactamente sus beneficios.

- Vender es el arte de hacer las preguntas adecuadas para ge- .
nerar interés, crear el proceso de descubrimiento, construir
una comunicaciéon y demostrar realmente tu interés en el pros- ;%?
pecto. Existe un arte particular para hacer esto con un gru-df
po. Aunque no lo creas, cuanto mas grande es el grupo, mas
facil es.

DA RECONOCIMIENTO A OTROS

La clave para una presentacion poderosa es obtener partici-
pacion activa y pasiva de los asistentes. Una vez que lo has
logrado, te encuentras en un didlogo en marcha que te lleva

a descubrir mas, a construir una relacion de comunicacién e
interés. Debes saber cémo y cudndo dar reconocimiento a tu™y
audiencia y cuando invitarlos a compartir sus experiencias "
para aumentar la probabilidad de vender. Sin esta interaccion
la presentacidn es sosa, aburrida, unilateral. Si se hace mal,//
suena como chisme condescendiente, lo cual tiene grandes
probabilidades de fallar. Si se lleva a cabo con habilidad y
precision, puede poner miles de dolares en tu bolsillo.

IDENTIFICA Y CONFRONTA PROBLEMAS
SILENCIOSOS

Se necesita un vendedor perro vigoroso y atrevido para iden-
tificar y confrontar problemas silenciosos, pero los benefi-
cios son monumentales. ;jAlguna vez te has dado cuenta de
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_;’ que los perros bien entrenados no tienen ningin problema
jr para hacerte saber que tienen hambre o quieren salir? Lo
' dicen como es y lo hacen con cautela.

" Los buenos ponentes deberian ser capaces de detectar el
humor y la energia de una habitacion. Si detectan escepti-
cismo, confusion, duda o cualquier vibra negativa, en lugar
de pasarlo por alto deben atender el problema de forma in-
mediata y directa.

“Me llega la sensacion de que hay dudas acerca de lo que
digo. (A quién le gustaria decir cOmo se sienten con la in-
formacion que acabo de exponer?” La energia de la habita-
cibn salta y comienza a disminuir la sensacidon de poca co-
nexion con el grupo. Esto es extremadamente valioso porque
estas atendiendo las objeciones antes de que se acumulen en
tu contra. Muchos ponentes cometen el error de evitar esa
confrontacioén y terminan por perder a su audiencia.

ESCUCHA

Escuchar es una habilidad bésica en las ventas. No obstante,
muy pocas personas lo hacen bien. La habilidad para escu-
char que tienen los perros es por lo menos 25 veces mayor
que la de cualquier persona promedio. Pueden detectar el
sonido de una rama que se rompe, el murmullo producido
‘por un conejo en los matorrales a 50 metros o la utilizacion
de un abrelatas a puerta cerrada. Tus oidos de vendedor pe-
rro deben ser igual de sensibles.

En una presentacion es importante concentrarse y escu-
char lo que tienen que decir los participantes hasta el final.
La tendencia #zazura/ es tratar de medir el intento y la natu-
raleza de la pregunta lo més rapido posible y estar prepara-
do con una buena respuesta. Aunque esto es eficiente y ad-
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mirable, es /a _justa razon por la cual la mayoria de las
personas son tan malas oyentes. Cuando tu mente comien-
za a imaginarse una respuesta, dejas de escuchar. Al igual
que el de un perro, tu cerebro no esta condicionado de ma-
nera natural para hacer muchas cosas al mismo tiempo. Si
escuchas y dejas de pensar en tu ingeniosa respuesta, pasa-
ran dos cosas:

Primero, construiras una conexioén increible con la perso-
na ‘que habla, porque percibird tu concentracién, tanto en
nivel consciente como subconsciente.

Segundo, escucharas informacién importante acerca de los
pensamientos y preocupaciones emocionales de la persona
respecto de temas tratados. La parte mas importante de cual-
quier conversacion se revela al final de los comentarios de
una persona. Por lo tanto, si te “fuiste” al “terreno intelec-
tual”, jte perderas las verdaderas seflales de ventas! En estos
elementos fundamentales de retroalimentacién se encuentran
escondidas las pistas, sefiales e introspecciones. Y son las jo-
yas que te permitiran hacer preguntas especificas y atender
las necesidades del cliente. Escuchar bien también desarrolla
una relacidon de mayor confianza y respeto, la cual motivara
una decisién positiva de compra.

HAZ MUCHAS PREGUNTAS Y PIDELAS

Sea que hables ante un grupo o en una entrevista frente a
frente, debes seguir haciendo preguntas y motivar a que tu
audiencia haga lo mismo. Es justo en ese proceso donde se
desarrolla el interés de los prospectos, se construye la rela-
cion entre orador y participantes y comienza un dialogo de
trabajo. Una vez que el didlogo comienza en una presenta-
cion, se vuelve muy facil solicitar una cita o una junta por-
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que asi prolongas tu conversacion: un capitulo nuevo, no un
libro nuevo.

CONVIERTE LAS CARACTERjSTICAS EN:
¢QUE GANO YO (EN ESPECIFICO)?
BENEFICIOS

;[Todo entrenamiento basico de ventas te indica que los clien-
,f tes deciden comprar con base en el beneficio que perciben
- de tu producto o servicio. Nunca compraran ofertas, a me-
{’knos de que sean relevantes para sus necesidades.

No utilices tu tiempo frente a la audiencia s6lo para enlistar
caracteristicas y artefactos tecnologicos. Es un error garrafal
asumir que cualquiera llenard el vacio mental entre una
caracteristica y el beneficio que le proporcionara. Es tu
trabajo. (T les tienes que decir! Esto debe hacerse con cada
afirmacion, caracteristica y producto del que hables: “Esta
poliza de seguros tiene un valor en efectivo en aumento cons-
tante. Es importante para usted porque puede pedir un prés-
tamo libre de impuestos en el futuro y reducir asi el dinero
que paga en impuestos cada afio sin disminuir su ingreso
actual”.

Hemos desarrollado un programa tinico de presentacion
de vendedores perros, tanto en seminarios en vivo como en
paquete de entrenamiento de ventas, que se concentra en
proveer técnicas y estrategias especificas basadas en las fuer-
zas principales de cada raza. Sera la mejor inversion que
podras hacer para aumentar tu habilidad de hacer una pre-
sentacion que atraerd, inspirara y motivara a los prospectos
a “sorprenderse” con tu presencia y a comprarte solo a ti. He
visto a personas “transformarse” literalmente frente a mis
ojos mientras prueban esas nuevas técnicas de presentacion.
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Y recuerda, jno tienes que llenar a reventar el Madison
Square Garden desde la primera vez! Comienza en un nivel
modesto y perfecciona tu habilidad.

Aprovecha el deseo de servir a otros

Aun las razas mas fieras de perros tienen un deseo innato de
servir a sus amos. No es casualidad que sean los animales
escogidos para ayudar a los ciegos y para realizar trabajo po-
liciaco. Estén entrenados para rastrear viajeros en situaciones
de peligro, encontrar articulos perdidos, entregar mensajes
importantes e incluso consolar a enfermos y débiles. Los pe-
rros sirven a sus amos en parte debido al entrenamiento, pero
mads por un deseo innato de servir y complacer.

Mientras la fortaleza de pit bull, terrier y otras razas tra-
bajadoras es forjar territorio nuevo y explorar fronteras nue-
vas y potencialmente hostiles, la fortaleza del golden retriever
es, y de forma muy poderosa, el deseo natural por compla-
cer a su amo. El alto nivel de servicio de un vendedor perro
golden retriever se dirige a sus clientes y prospectos. Los
retriever hacen todo lo necesario para servir a su clientela
con tanto fervor que a sus prospectos se les dificuita mucho
decir: “No”. Mientras un pit bull intentar4 arrebatar una ven-
ta, el retriever trabaja desde un dngulo completamente dife-
rente. De cierta forma, sus clientes se sienten ob/igados a
darle la venta. \

Como la mayoria de los perros, el retriever sabe que la
lealtad trae beneficios. Los perros son conocidos por servir
a sus amos de formas extraordinarias. Todos hemos escu-
chado historias de como estos amigos caninos han defendi-
do ancianos, rescatado nifios y algunas veces incluso sacri-
ficado su vida para salvar la de sus amos.



182 Brar SINGER

El deseo de complacer, servir y proteger es innato en todo
gran compaiiero canino. Los mejores vendedores perros no
seran exitosos a menos que aprendan a sacar esa lengua,
‘desarrollar un sonido de queja bajo y ser lo suficientemente
pacientes para pararse jadeando en espera de la proxima
oportunidad de servir a sus prospectos.

Un amigo mio muy exitoso, agente inmobiliario en Denver,
lo explica de esta forma:

Me enfoco en el servicio a clientes por varias razones. Pri-
mero, necesito sacarle provecho a lo que hago. No soy el
tipo de agente inmobiliario “de llamada fria, implacable”.
Trabajo tanto con los compradores que adquieren una casa
por primera vez, que es facil ser un retriever con ellos. Me
he dado cuenta de que la mayoria de compradores y algu-
nos vendedores no saben mucho acerca del proceso de com-
pra-venta. A muchos agentes no les interesa maés alla de lo
que les sirva parar obtener una venta. Yo no opero de esa
forma. Quiero que los compradores y vendedores tengan
una buena experiencia con los bienes raices. Me he dado
cuenta de que si me enfoco en el servicio a clientes tengo
mas formas de mantenerme en contacto con clientes pasa-
dos y asi logro que me recomienden.

Por ejemplo, mando una copia de los documentos apro-
piados de cierre (para que no tengan que buscarlos), nece-
sarios para que su contador calcule impuestos. Hago una
carpeta para los compradores y otra para los vendedores, €
incluyo en ésta fotos e historia de mi oficina, informacién
sobre préstamos, seccidn sobre mi, cémo contactarme, et-
cétera, técnicas de mercadotecnia, mi servicio a clientes
por escrito, copia de contratos, hoja de redes, proceso de
compra o venta de casas y.cosas por el estilo. A quienes
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mas les gustan esas carpetas son a los compradores, pues
siempre las llevan cada vez que nos reunimos. Supongo
que la conclusion es que me gusta mantenerme en contacto.
con clientes anteriores y utilizarlos como fuente de nego-
cio. La mayoria de los clientes me dicen que soy mas como
un amigo.

Es importante mencionar que este consejo viene de un
retriever muy exitoso.

Vender es tomarse el tiempo y el cuidado para descubrir
lo que una persona realmente necesita y; después, encontrar
soluciones para esa necesidad. He visto a muchos vendedo-
res consumados con excelentes numeros iniciales, técnica y
- manejo del producto admirables, pero su industria faila por-
que ya no les imporfo y no tuvieron capacidad de servir. Se
desmoralizaron conforme bajaban sus niimeros. Por desgra-
cia, como no se atendi6 el problema, se cambiaron a otras
compaiiias, productos o territorios, s6lo para producir los
mismos resultados de montafia rusa. Es uno de los grandes
riesgos de ser pit bull pura sangre. Esos perros de ataque
tienen muchos problemas para darse cuenta de que una ven-
ta es el principio, no el final de una relacion con el cliente.

Recuerdo a un tipo muy ambicioso y con gran talento 1la-
mado Fred que podia encantar a cualquiera. Durante su pri-
mer afio rompid todas las marcas como vendedor de seguros
para una firma grande y muy conocida. Era magnifico.

De alguna forma, después de ese primer afio, sus ventas
se estancaron y después comenzaron a descender constante-
mente. Trat6 de arreglar el problema, le dedic6 una cantidad
impresionante de esfuerzo y tiempo y aun asi no alcanzaba
su desempeiio de principiante. No tenia negocios repetidos,
mientras otros vendian pé6lizas cada vez mas grandes a clien-
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tes ya existentes. Frustrado con sus resultados asumidé que:
era el negocio de seguros lo que ocasionaba sus problemas y
decidi6 buscar una industria alternativa para redescubrir su
éxito inicial.

Un buen amigo desperto su interés en una oportunidad de
mercadeo en red muy atractiva. Una vez mds sus numeros
despegaron como antes, pero después de algunos meses llegd
al mismo periodo de estancamiento. Sin embargo, esta vez su
director paso algiin tiempo observandolo y asesorandolo.

Su director le preguntd: “;Cudnto tiempo pasas con las
personas a quienes vendes?” La respuesta de Fred era tipica:
“Paso el tiempo suficiente para que comprendan el progra-
ma y después busco mas ventas”. El problema de Fred era
que se enfocaba so6lo en las ventas. Su preocupacidn princi-
pal era saber cuanto vender y qué tan rapido hacerlo.

Comprometia muy poco de su tiempo para apoyar a las
personas a quienes presentaba el programa. El mismo pro-
blema tuvo en la aseguradora. De hecho, apenas podia re-
cordar por qué cualquiera de sus clientes le habia comprado
en alguno de sus negocios. .

Por fortuna para Fred, su director era un entrenador de
perros muy habil. Le asigné una tarea: regresaria a hablar
con cada cliente al que le habia vendido un seguro y con
cada persona que habia enrolado para preguntarles por qué
habian comprado y qué valor veian en los productos. Fred
estaba enojado. “jEso me tomara una eternidad! jSi lo hago
nunca haré ninguna venta!” No obstante, obedecio.

Después de algunas semanas volvié a reunirse con su di-
rector, pero esta vez con la cola entre las patas. Era un Fred
completamente nuevo.

Se enterd de l1a angustia y esperanza de una familia joven
que lucha por lograr que le salgan las cuentas y proteger su
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futuro. Se enteré de cémo una simple oportunidad de mer-
cadeo llevd a uno de sus clientes en harapos a enormes ri-
quezas. En el proceso, descubri6 un cumulo de informacion,
comprension y testimonios llenos de alabanzas. Las histo-
rias siempre estuvieron ahi, pero nunca se habia tomado la
molestia de escucharlas.

Las ventas de Fred se dispararon tras la experiencia y des-
de entonces cred su propia compaiiia de mercadeo en red y
gana millones. Dice a todos sus vendedores, con quienes tiene
sesiones de entrenamiento constantes, que simplemente bus-
quen una forma de servir al cliente. Aun cuando su producto
no pueda hacerlo, deben ayudarlo a cumplir sus metas. Su
expresion favorita es: “Confien en mi... jel camino del ser-
vicio se convierte en el camino rapido!”

(Quién dice que los vendedores perros no pueden apren-
der nuevos trucos? |

Es fundamental que todos los vendedores perros se pre-
gunten a quién desean servir y por qué. Debes estar dispues-
to a brincar obstaculos, troncos, rios y arroyos para llevar de
regreso a tus clientes lo que quieran, deseen o necesiten.

Ha habido ocasiones en que he perdido ventas por satis-
facer las verdaderas necesidades del cliente. Perdi ventas pero
nunca a esos clientes y compensé las pérdidas momenténeas
con ventas mayores tiempo después. Todo esto porque esta-
ba dispuesto a satisfacer primero sus necesidades. jEsa tie-ﬁ’,
ne que ser la pasion! El retriever lo sabe a nivel molecular.

En una ocasion tuve como posible cliente a una compaiiia
que queria contratar un entrenamiento de administracion de
proyectos para algunos de sus gerentes. Tuvimos varias lar-
gas sesiones e intercambiamos diversas propuestas copiosas
para satisfacer sus necesidades. En algiin punto, me di cuen-
ta de que yo no tenia el programa adecuado para ellos.
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Les hice saber que me hubiera gustado mucho aceptar y en-
contrar una forma de ofrecerles entrenamiento, pero no habia
las condiciones adecuadas. Pas¢ las siguientes semanas entre-
vistando a otros posibles candidatos para ellos. Asisti a juntas,
hice llamadas telefoénicas y ofreci media docena de opciones.
Finalmente, seleccionaron una de mis recomendaciones.

Nunca olvidaron el servicio que les ofreci. Un afio des-
pués me avisaron que otra division queria algo de entrena-
miento para la construccion de equipos y me preguntaron si
estaba interesado. Claro que acepté y esa llamada telefénica
se convirti6é en un contrato de dieciocho mil ddlares anuales
que desde hace cinco afios conservo.

La definicioén de vender, no es solamente hacer que al-
guien compre. Vender es mejorar la vida de alguien de algu-
na forma. jEso es servicio!

Hueso del gerente de ventas: Para inspirar a tus vendedo-
res perros continuamente debes recordar a tus cachorros
acerca del servicio que proporcionan a otros. Si bien, nun-
ca debes sobredimensionar este aspecto. Debes tocar sus
corazones para que hagan lo mismo con sus prospectos.
Asi se toman las decisiones significativas.

L

4. Administra la mercadotecnia
personal sobre la férmula de ventas

Probablemente la habilidad mas valiosa por aprender es como

venderte efectivamente... jpara que no tengas que vender en
absoluto!
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Para aquellos pit bull a los que sdlo les gusta rasgar de
arriba abajo su territorio en busca de algo tibio veran con-
trariado con esto su instinto basico. Tu forma de ventas in-
cluye levantar el teléfono o cruzar algunas puertas, asi que
tal vez estés tentado a saltarte esta seccion.

Pero para el resto de ustedes, vendedores perros, € inclu-
so para el pit bull curioso, jla mercadotecnia personal cam-
biara sus vidas! si quieren trabajar menos y vender mas. Si
aprendes algunos de los trucos del poodle, puedes descubrir
lo simple que es obtener resultados estupendos.

Anteriormente mencioné que la clave para el proceso de
recomendaciones, si se hace correctamente, es nunca hablar
con alguien que todavia no te conoce. Eso se llama merca-
dotecnia avanzada y a continuacién se muestra lo que puede
significar en tus ventas. Hay una féormula muy simple:

‘V/M = Esfuerzo de ventas
(V = Ventas, M = Mercadotecnia)

Son matematicas simples: mientras mas mercadotecnia prac-
tiques, menor esfuerzo de ventas tendras que hacer. Si ac-
tualmente pasas la misma cantidad de tiempo en ventas y
mercadotecnia de tu producto o servicio, y decides invertir
el doble de tiempo en mercadotecnia personal, producto o
servicio, jentonces terminaras consumiendo la mitad del es-
fuerzo! Cuanto mas esfuerzo de calidad gastes en mercado-
tecnia, menos tendrés que vender fisicamente. Los prospec-
tos abren los brazos y te buscan en lugar de que tu debas
olfatearlos y encontrarlos.

El esfuerzo de ventas es fisico, consume tiempo, esta car-
gado de objeciones y requiere magnificas habilidades per-
sonales y administracion del tiempo. La mercadotecnia con-
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siste en infundir tu mensaje a la mayor cantidad posible de
prospectos que tengas como objetivo, sin hacerlo fisicamente
tu mismo. Desarrolla estrategias de mercadeo, pruébalas y
Ilévalas a cabo: las ventas llegaran a ti en lugar de que ti
persigas las ventas.

No importa cuantas llamadas telefénicas hagas: nunca
obtendras la misma cantidad de personas como con un enca-
bezado bien colocado en un periédico comercial dirigido a
tu mercado objetivo, ni podras competir con un sitio de
internet que recibe miles de visitas al dia.

Otra formula para quienes tienen problemas con las ma-
tematicas:

V (Ventas) x M (Mercadotecnia) = $Resultados
(iDuplica la "M" y pasa la mitad del tiempo en “V"[)

Es fundamental que aprendas a equilibrar tu semana entre
ventas activas frente a prospectos o clientes en vivo y desa-
rrollo de un flujo de referencias mediante esfuerzos de mer-
cadotecnia. Si eres un vendedor perro sabio, deberias asig-
nar tiempo de calidad a tus estrategias de mercadotecnia.
Basicamente se trata de que las oportunidades de ventas lle-
guen a ti 'y, quiza mas importante, aumentar las probabilida-
des de que los prospectos se conviertan en ventas.

Por desgracia, hay jaurias de vendedores perros salvajes
y sin domesticar que prefieren dar vueltas persiguiendo cual-
quier cosa que se mueva. Pierden la mayor parte de su tiem-
po buscando proyectos elusivos, logrando algunos y desgas-
tandose en el proceso. El resultado es un ingreso escaso y
emociones de rechazo y frustracion.

Puedes tener una vida de ventas mucho mas facil y feliz,
pero para eso jdebes aprender como vender efectivamente!
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Piénsalo. Los rottweiler o doberman no necesitan presen-
taciones, se basan en su reputacion. Cuando 60 kilos de mus-
culoy dientes hacen su aparicion, todo mundo tiene una ex-
pectativa, opinidn o pequefia reaccion. Esta imagen les ayuda
en sus papeles de perros guardianes, jpero deja temblando
al prospecto promedio!

- (Cudntas veces te has cruzado al otro lado de la calle para
evitar uno de esos perros potencialmente letales? Tus pros-
pectos no son diferentes, si eres excesivamente agresivo,
nunca acudiran a ti. jDe hecho te evitaran!

(Como te perciben tus prospectos? No solo necesitas ven-
der tu producto o servicio, sino también venderte a ti mis-

fmo. Quieres que las personas tengan una buena imagen de

/ ti, que piensen: “Aqui hay alguien que puede ayudarme a

" resolver mi problema”.

Por esta la raz6n es esencial que un vendedor perro pase
mucho de su tiempo haciendo mercadotecnia personal.

La buena mercadotecnia, como anuncios o vinculos en

sitios de internet, un encabezado bien colocado en un perio6-

| dico, un libro exitoso que

\ A ]/ haga referencia a tus servi-

cios, venderan mas de lo
que tu podrias hacer tocan-
do puertas. Al utilizar los
medios de comunicacién
vistos por cientos o miles
— phecesitas de personas, en esencia te
encuentras tocando a la
puerta de todas las per-
sonas que los ven. Ade-
mas, puedes utilizar
oradores, negocios, or-

<Qué tan bueno es
tu mercadeo?
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ganizaciones y cualquier entidad expuesta a quienes podrian
ser tus clientes potenciales para transmitir tu mensaje de for-
ma efectiva.

Comienza por crear una lista de vias posibles para pasar
la voz acerca de ti y de tu producto. Invierte tiempo en desa- | | ;
rrollar esas vias y las ventas llegaran de forma automatica. /

En segundo lugar, aseglrate de que cualquier cosa que
exhibas publicamente, ofrezca una razén de peso para que | 1’
alguien te hable o demuestre interés. No necesita ser un es-) / / .
pectacular de tu servicio. Puede ser la sola oferta de una re-
compensa si te contactan, oferta especial por servicio, ga-
rantia fantdstica o algin otro ofrecimiento irresistible pero
verdadero o simplemente Gnico.

Un ejemplo simple podria ser anunciar una consulta gra- \ : .
tuita, un descuento por tiempo limitado o un “informe espe- x !
cial gratis” de equipos competitivos, si hablan, mandan un } f
fax, se inscriben o preguntan. . /

Ahora, conserva en mente que eso estd completamente® -
separado de lo que la mercadotecnia global de tu compafiia \
ya hace por ti. Es un esfuerzo de mercadotecnia méas perso-
nalizado y directo que no sdlo los atraera a tu producto o | w‘{ ‘
servicio, sino también hacia ti. j /

La mercadotecnia simplemente consiste en emocionary °
educar a tus prospectos respecto de ti mismo y tu servicio,
antes de hacer una llamada de ventas. Como se despierta su
curiosidad, tienes la ventaja en el juego. Aqui hay algunas ;;f [
vias que te ayudaran a comenzar, entre muchas otras mas. V.

v Crearelaciones corporativas con otros individuos o com-
paflias que ya estan en contacto con tus prospectos. "

v Envia cartas de ventas. /
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/ /v Disefia encabezados convincentes y propuestas tinicas

de ventas para colocar en periddicos, revistas, medios
impresos y sitios de internet.

v Anunciate.

v Trabaja como voluntario en la industria.

v Envia faxes estimulantes a grupos y prospectos.

v Participa en exposiciones comerciales.

v Realiza seminarios educativos gratuitos.

v Sé uno de los patrocinadores de actividades en ‘la
comunidad.

v Genera testimonios y referencias.

El problema es que la mayoria de los vendedores no quieren
perder tiempo, dinero o esfuerzo en mercadotecnia. Prefie-
ren ser tacafios y confiar en su propio aguante fisico o espe-

rar a que la compafiia haga la mercadotecnia por ellos. Quie-

nes no pueden o no quieren vender un producto o servicio
nunca se moveran al cuadrante del flujo del dinero D (nego-
cios). Se necesita la voluntad de probar, cometer errores y
corregirse.

Piensa como un perro. Olfatea lugares que otras narices
humanas no perciben. Si tu nariz es débil, trabaja con quienes
tengan presas o mejores narices. Eso es mercadotecnia.

Cuando todavia estaba en el negocio de computadoras,
me aduefié de un territorio con bastantes clientes que habian
utilizado durante afios maquinas automaticas de transferen-
cia. Sabiendo que tomaria siglos llamar a todos, entré en
contacto con el ingeniero de campo de mi territorio, Masa,
que estaba encargado de todas las reparaciones y manteni-
miento preventivo de esas maquinas. {Masa era un tipo ge-
nial que habia estado en el negocio durante mas de 25 afios!
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Tomabamos café todos los lunes por la mafiana y habla-
bamos acerca de los usuarios. A partir de esas conversacio-
nes hicimos un plan. Cada vez que viera a algin usuario, de™
manera despreocupada le mencionaria el equipo mas nuevo
disponible. Enumeraria los beneficios que ofrecian los nue-
vos modelos, incluyendo periodos de descanso y costos mas
bajos de mantenimiento. Cuando yo llegara, esos usuarios
estarian preparados, educados y con ganas de aprender mas. |
Masa los habia puesto en marcha y estaban listos para des;
pegar.

En menos de un afio, reemplacé casi todas esas anticua-
das unidades con minicomputadoras Gltimo modelo. Mi area
se-convirti6 en el territorio nimero uno en todo Estados Uni-
dos durante dos afios, simplemente porque pasé mas tiempo
en mercadotecnia que en ventas. Masa también gané bastan--
te, porque fue recompensado con comisiones adicionales por
nuevos contratos de servicio. Forjamos una sociedad de mer- / ‘

/)

— .

cadeo que nos permitié ganar a los dos.

5. Domina el maneJo de objeciones
0 rechazos

Definitivamente, el obstaculo mas grande y principal factor
de desanimo para convertirse en vendedor es el rechazo. jA
nadie le gusta! Todos queremos ser amados y aceptados, asi
que el rechazo nos disgusta a la mayoria.

A los perros también les gusta ser amados y aceptados
pero no toman de manera personal que no tengas tiempo para
arrojarles el f7isbee y estar con ellos. Como vendedor perro
debes reaccionar de la misma forma. Los siguientes capitu-
los hablan mas a fondo acerca de como manejar los recha-
zZos, pero a continuacién expongo algunos puntos clave:



194 BLAIR SINGER

1 (/ El problema no es la objecion de un prospecto, sino tu
\ respuesta emocional a la objecion. Cuando logras mante-
nerte sin emociones ante la critica mas fuerte, tu mente
brillante sera capaz de manejar esas situaciones con faci-
lidad. El problema es que el rechazo estimula nuestros
miedos mas fuertes como seres humanos y ocasiona alte-
raciones emocionales y mentales. Las reglas clasicas de
la comunicacién dicen que tu inteligencia disminuye si.
tu estado emocional es negativo. ;Alguna vez has dicho
algo enojado y después deseaste nunca haberlo dicho?
(Alguna vez te has quedado sin palabras cuando alguien
se enojé contigo, s6lo para dar una respuesta cortante
horas después, cuando ya no estas enojado? A eso me re-
fiero.

2/La habilidad de estar calmado y tranquilo cuando hay
fuego es extremadamente facil de aprender y pocas veces
se ensefia. Comienza por borrar todas tus respuestas emo-

~cionales mediante la repeticion.

3i’En el caso de clientes o prospectos molestos, aprende a

{i identificar la emocion detras de sus palabras. Después su
L

objecion comienza a amainar.

4.{También debes saber que detras de cada objecion se en-
(Lcuentra un beneficio. Por ejemplo, 1a objecidn puede ser:
“iLa cocina-en esta casa es demasiado pequeiial”, pero el
beneficio es: “Hicimos la cocina mas pequefia para darle
maés espacio a la sala y el area de esparcimiento. Ello per-
mitird que cuando reciba gente, las personas no estén en
la cocina sino en otras partes de la casa”.

Otra técnica que ha hecho maravillas por mi y otros vende-
dores perros es el enfoque de la “varita magica”. Cuando
entrevistes por primera vez a un prospecto o recibas muchas
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objeciones, haz la siguiente pregunta: “Si pudiese sacar una
varita magica y utilizarla en este caso, ;qué le gustaria o
creeria que funcionaria mejor?”. Esta pregunta basica crea/
nuevas posibilidades y oportunidades.

J )

.Hueso: No lo tomes como algo personal. Cuando un pros-
pecto dice “no”, significa que en ese momento no esta inte-
resado en tu producto o hay algo que no entiende. Vo es un
pensamiento sobre ti.
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¢Como controlar las
emociones de los
vendedores perros?

Parte de la dificultad que implica tratar con personas apasiona-
das de gran desempeiio es que, a menudo, se rigen por sus emo-
ciones.

Los vendedores perros se encuentran bajo gran cantidad
de presion para llevar a cabo las cosas: expectativas de la
administracion, presion de compafieros, deseo genuino de
ganar y presion financiera se combinaran para crear un am-
biente cargado de emociones que debe manejarse con habi-
lidad y prevision. \

(Alguna vez has visto a un perro normalmente bueno
deambulando enojado por la casa, grufiéndole a todo lo que
se mueve? Los vendedores perros son exactamente iguales.
Como un excelente vendedor perro debes saber como moti-
varte a ti mismo, jen especial cuando lo tnico que deseas es
detener el mundo y bajarte!

‘Debes saber que habra dias buenos y malos, dias en que
s6lo quieras aullarle a la luna o arrancarle a alguien la oreja
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a mordidas, y otros en los que sélo querras jugar y perse-
guir. Como con los perros, es importante no fomentar el com-
portamiento negativo. Sin embargo, es fundamental enten-
der como lidiar con el rango de emociones por las que pasaran
ta o tus vendedores perros. *

La maestria emocional es una de las habilidades mas va-

liosas y esenciales que cualquier gran vendedor perro debe
//aprender. iNunca he visto un gran vendedor perro, un gran
I artista, un gran equipo o individuo exitoso que se haya he-
i cho grande sin presion! Solo bajo presion se aprovechan los
recursos internos y pueden florecer y expandirse la confian-
\ za y capacidad del individuo. La presion es el rayo laser de
la excelencia que te elevard a un nuevo nivel de posibilidad
al construir los puentes neurologicos del “deberia”, “pue-
do”, “debo” al “lo hice.”

Nunca temas la presion, la grandeza rara vez se forjo sin
ella. Bajo presion evoluciona la naturaleza. Es como se for-
man nuevas estructuras y crecemos como individuos, equi-

~pos y civilizaciones. No siempre es algo que debamos temer
o evadir. Tampoco tiene que ser siempre dolorosa, si entien-
des como trabajar con ella.

No importa lo benéfico que sea el resultado final, la pre-
sién puede causar incomodidad y estrés si no sabes mane-
jarla. Si eres mentor, director, gerente o vendedor perro de-
bes encontrar formas de liberar esa presion antes de que se
vuelva dafiina para ti o tu equipo.

Si no se deshacen de ella, los vendedores perros pueden
volverse paranoicos (piensan que la compaifiia esta ahi para
aprovecharse de ellos), negativos (groseros y bruscos con
colegas y clientes) o deprimidos (enfurrufiados, sin iniciati-

_va, sombrios).
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Como vendedor perro, primero enfrenta las emociones
antes de llevar a cabo otra actividad, en particular de ventas.
Si no las resuelves, esas preocupaciones dificultaran tus es-
fuerzos y pueden agravarse y crear mayor depresion, enojo
y desesperacion. En una profesion en la que ser positivo y
optimista es basico para el éxito, ese humor desanimado pue-
de resultar catastrofico para tus ventas. Y si no lo atiendes,
se puede extender a toda la jauria.

No puedes “forzar” a alguien o a ti mismo a ser feliz y
positivo. Sin embargo, una de las grandes ventajas de ser
humanos es que podemos controlar nuestras propias emo-
ciones y encontramos maneras unicas y creativas de cam-
biar positivamente la forma como nos sentimos.

Cuando tus emociones sean bajas, cambia tu estado rapi-
damente. Si estas sufriendo una baja emocional (jya sabes...
“nadie me quiere”, “la compaiiia apesta”, “no estoy hecho
para esto”, bla, bla, bla!), escoge una estrategia que te pon-‘%
ga en accion para obtener pequefias victorias. Llama a un/
buen cliente o usuario de tu producto o servicio. Habla con
personas que ya te quieran y deseen tu servicio. Visitalas,
sal con ellas, obtén un testimonio o dos mientras estés ahi.
Descubriras que tu humor y energia cambian rapidamente.

jHaz ejercicio, sal a correr o ve al gimnasio! Vete a sentar
a la playa y vuelve a ponerte en contacto con la naturaleza.
¢Que tal grabar una cinta con toda tu misica favorita? Pie-
zas alegres y bailables que te motiven y te mantengan ani-
mado, sintiéndote bien. Escucha la cinta cuando visites a tus
clientes y canta en voz alta en el auto, diviértete, usa tu voz.
Te asombraré lo lleno de energia y poder que te sentiras des-
pués. Sé creativo.

Cuando estas feliz y parece que todo va bien, te sientes
en el lugar adecuado. Y encuentras dinero en tus bolsillos,
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las personas te abren la puerta y a todos les encanta saber de
ti o aprender sobre tu producto. Es el momento de hacer mas
llamadas. Aprovecha al maximo esta fase Midas y llama a
todos los que puedas. Te sorprenderas de tu efectividad y de
'la cantidad de ventas que acumulards en esas ocasiones.
Resiste la tentacion de frenarte y descansar tras ganar una
o dos veces, pues de otro modo perderas el impulso y puede
ser dificil recuperarlo. Si tienes que volver a empezar conti-
nuamente tus esfuerzos de ventas desde el principio, gastaras
mucha mas energia que si perseveras sin detenerte. Sigue mo-
viéndote y explota esas buenas rachas lo mas que puedas.

Hueso para gerentes: Como gerente vendedor perro se
necesita mucha diplomacia y habilidad para ayudar a tus
" cachorros a tener una mentalidad saludable e ingeniosa. Los
duefios que regafian a sus perros y siguen haciéndolo des-
pués del incidente terminaran teniendo animales desagra-
dables. Con tus vendedores perros debes moverte con rapi-
dez. jConfronta el asunto y luego olvidalo! No dejes que tu
rabia o frustracion persista o s6lo empeoraras las cosas, ya
que te arriesgas a hacerlos sentir mal y perderas su lealtad.

A la primera sefial de mal caracter, haz a un lado a tus ven-
dedores perros y animalos a decirte en qué piensan. Depen-
diendo de su respuesta, identifica la verdadera emociéon

involucrada. A menudo necesitas escarbar por debajo de su
 reaccién inicial. Recuerda lo que ya dijimos respecto de es-
cuchar de principio a fin. Probablemente descubras que los
asuntos reales surgiran justo al final de la discusién. Si te
has “desconectado” porque crees saber cuil es el problema
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y ya piensas en una solucion creativa, quiza no escuches los
conflictos reales expresados.

“Hoy no eres t0, Sarah, pareces deprimida.” “Parece que \
ves las cosas de una manera un poco mas zegativa de lo
normal.” Al hacer eso habras reconocido la emocion de tus
vendedores y aumentaras su mentalidad emocional. (Es exac-
tamente lo que hace un consejero cuando vas a terapia.) El i
simple acto de reconocer demuestra que te importa y estas|
consciente del cambio en su comportamiento. //

Conforme compartan sus preocupaciones, resiste la ten-
tacion de ofrecer el primer consejo, justificacion u orienta- |
cion que te venga a la mente. Tan sdlo escucha, reconoce !
sus problemas y afirma que puedes entender como se sien- !
ten en esas circunstancias. Tras abrirse, hazles preguntas es-. \
pecificas para ayudarlos a llegar a una solucidn positiva. “z‘

“tQué te Aa estado funcionando Gltimamente, Sarah?”, \i
“;Qué ha salido mal?” Pregtntales acerca de las nuevas ten-
dencias que desarrollan en sus territorios, su linea de nego- |
cios o industria. Pero ten cuidado de no hacer una sesién de
veinte preguntas que los haga sentir inferiores o atacados. /
El objetivo del ejercicio es hacer que tus vendedores perros /
piensen en detalles.

Cuando las cosas salen mal tendemos a usar las palabras
descriptivas universales que mencionamos antes, como “Nu#-
ca sale bien nada”, “Esto siempre es un desastre”. Si puedes)
hacer preguntas especificas, cambia la percepcidn, permi-}}j
tiendoles ver que de hecho no es siempre, sino @ veces. En
tonces, si aislas suficientes « veces, puedes cambiar el com-
portamiento y evitar la frustracién. Esto también actiia como
una especie de sesion de lluvia de ideas y, a menudo, las
soluciones empiezan a presentarse por si mismas sélo me-
diante la discusién y retroalimentacion. Y la energia cambia

«
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a un nivel mas positivo, de repente las cosas no se ven tan
desoladas y se pueden formular planes de accién para con-
seguir el éxito.

Con este enfoque pasamos de “esto es szezpre un desas-
tre” a “bueno, en realidad sélo sucede cuando no envio la
propuesta en 24 horas”. Entonces la solucién es obvia y tie-
nes un sistema y una estrategia que se pueden evaluar y medir
en el futuro. '

/ Después de escuchar con atenciodn, trabaja con ellos para
d

esarrollar un plan exitoso. Es importante fragmentar la “fu-
tura victoria” en pasos pequefios alcanzables con el fin de
que vuelvan a tener una mentalidad correcta, se aduefien de
ese proceso y se den cuenta de que son e/os, no 7z, quien
hace la diferencia.

Al igual que los perros, los vendedores perros tienen pro-
blemas para concentrarse en muchas cosas a la vez. Si arro-
jas varas a los perros, te las llevan de regreso. Esa accion los
saca repentinamente de su depresion porque es divertido. Para
distraerlos mas, lanza una segunda vara mientras regresan
la primera. Eso distraera su mente por completo del proble-
ma original. Las probabilidades indican que tiraran la pri-
mera vara para ir por la segunda. ‘

Por eso es importante para ti como vendedor perro buscar
un plan de accién divertido, facil y que te distraiga del dile-
ma actual. Una vez que tu mentalidad positiva regresa, estas
listo para lidiar con el mundo otra vez.

/ Las siguientes son unas cuantas ideas de accién para man-
tener a ese vendedor perro en movimiento:

v Encuentra tres articulos de periddico que verifiquen la
importancia de los prospectos que toman el control fi-
nanciero de sus vidas.
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v Consigue testimonios de clientes anteriores. jDescubre
y emociodnate con la diferencia positiva que hiciste en
sus vidas!

v Habla con dos usuarios y pregintales por qué siguen /

usando tu producto o servicio. /
/

Si es un asunto insignificante, olvidalo. Pero si adviertes que
hay una tendencia de comportamiento negativo, lo peor que
puedes hacer es ignorar la emocion, barrerla bajo el tapete o
fingir que no existe y esperar que se vaya. La emocion es
algo bueno, jnos recuerda que todavia estamos vivos! Es lo
que genera pasion y entusiasmo. Como Entrenador de Pe-
rros, manejar la energia es clave en ventas exitosas. Cuando
los niveles de energia son altos, igual sucede con las ventas.
Este proceso también se puede utilizar de manera efectiva
para cambiar el humor de un cliente o prospecto, y el vende-

“dor perro capaz de elevar de manera gradual y elegante el
nivel de energia de un prospecto sera un ganador.

Es primordial entender que 7/ escoges la emocioén que
deseas tener en cada momento. La emocidén que escoges lo
cambia todo. No sélo es pensamiento. La emocion es mas
fuerte.

Recuerda alguna ocasidn en que te hayas encontrado en-
tre dos personas que quiza tenian una discusién. No sabias
de qué se trataba, pero sin dudad podias sentir la emoci6n en
el cuarto: “Podias cortar el ambiente con un cuchillo”. Es lo
que otras personas perciben de ti, asi que debes estar muy
consciente de todo lo que no se dice.

' (Como te quieres sentir? (Enojado, frustrado, emocio-
nado, decidido u optimista? ;Te gusta sentir el enojo de
alguien? ;Qué hay de la depresidn, acaso alguien necesita
decir que estd deprimido para que lo sepas, o puedes sentir
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esa vibracion que emana otra persona antes de que pronun-
cie una palabra?
La emocién se genera por medio de tu enfoque. Cuando
/cambias tu enfoque cambias tus emociones. Cuando necesi-
/ tes cambiar tu enfoque y hacer que tus emociones empiecen
/ a trabajar para ti en vez de funcionar en tu contra, intenta lo
siguiente (esto toma tan s6lo uno o dos minutos):

1. ;Qué es lo que realmente no te gusta de esta situacion?
Habla de eso. Sé especifico, decir “esto apesta”, jno fun-

cionara!

2. Después enfocate en lo que quieres. Habla de lo que
guuieres hasta que puedas verlo, sentirlo, escucharlo y
tal vez hasta sonreir al respecto. Eso es. Mantén ese sen-
timiento lo mas que puedas. Repite el proceso tan segui-
do como sea posible. Recuerda, no tienes que idear un
plan de accidén para obtener lo que deseas, solo deja de
enfocarte en lo gue no quieres y concéntrate en lo que si

quieres. N

iEs facil llevar a cabo solo el paso uno! Probablemente lo
haces a diario. Por eso la mayoria de las personas termina con
mas de lo que no quiere. El segundo paso es mas importante.
Recientemente hice una presentacion ante un cliente im-
portante. El contrato en cuestion era por mas de 300 mil do-
lares. Estaba nervioso y preocupado porque sentia que el
cliente no iba a interesarse en lo que yo consideraba lo prin-
cipal. Me quejé y lamenté con mi esposa, socios y conmigo
mismo. Estaba enojado y alterado porque la presentacion no
saldria bien. Era claro lo que yo “no” queria. Normalmente,
dejamos nuestras frustraciones ahi y terminamos luchando
con nuestros resultados, los cuales, muy seguido, son una
profecia que acarrea su propio cumplimiento.
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En este caso yo escogi cambiar mi emocién y enfocarme
en lo que Sf deseaba. Queria tener una discusion abierta con
el cliente y no una presentacion formal, s6lo una conversa-
cién animada acerca de sus necesidades y mis recomenda-
ciones honestas para crear una relacion nueva y madura con
el cliente. Conforme previ esta conversacion y empecé a sen-
tir y ver esta nueva relacion, me rei para mis adentros. jSe-
-ria maravilloso!

Al otro dia hice la presentacion, cambié la relacion con el
cliente y obtuve opiniones muy favorables acerca de lo que
discutimos. Desde entonces me comprometi con él en un
contrato que vale el doble.

Si hubiera elegido ser escéptico, frustrado, reservado o
defensivo, esa nueva relacion nunca se hubiera formado. Me ‘
enfoqué en lo que si queria y recuperé el resultado positivo
que queria... jy lo consegui!

Parte de la emocidn en ventas exitosas es saber que habra
altas. Recuerda asegurar esas altas y hacerlas mas frecuen-
tes. Cuando vengan las bajas, y vendran, tan sélo vuelve a
enfocarte en lo que quieres, emplea las disciplinas, cualquier
accion que te saque de las bajas lo mas rapido posible. Esto
te mantendra en marcha.

Hueso: Como vendedores perros lamayoria estamos moti-
vados por el dinero, de otro modo seriamos asistentes ad-
ministrativos en un departamento del gobierno local y ob-
tendriamos un aumento de... {1 por ciento anual! Estamos
inspirados por ¢l potencial ilimitado de nuestras ganancias.
(Pero se trata realmente del dinero o de lo que deseamos
comprar con ¢1? Cuando se trate de fijar metas de ventas,
enfécate en el valor numérico como si fuera una etiqueta.
Si se trata del poder real y el entusiasmo, enfécate en lo
que quieres hacer con el $$% hasta que sonrias. ; Te garanti-
Z0 que tu energia aumentara!
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Sin embargo, es importante recordar que nunca hay altas
y bajas permanentes. Asi es como trabaja la naturaleza. Los
perros saben que aunque esté lloviendo y ellos tiritando afue-
ra en lo himedo y frio, tarde o temprano la lluvia parara,
encontraran un refugio y el sol aparecera. La dicha de ven-
der es saber que experimentaras una variedad de emociones
y pasiones casi cada dia de tu carrera, si asi lo decides. Una
persona que trabaja duro para enmascarar y esconder emo-
ciones, evitar cautelosamente bajas y altas, no serd un ven-
dedor perro 6ptimo hasta que aprenda a expresar y experi-
mentar su gama completa de sentimientos.

Un vendedor perro maduro toma la emocién y la convier-
te en pasion. Transforma frustracién en determinacion. Con-
vierte enojo y miedo en poder, alegria en optimismo puro e
impulso incontenible.

({Como se logra? Recuerda que es un condicionamiento.
Celebra las victorias sin importar que tan pequefias sean.
Repitete a ti mismo que eres una Leyenda aunque lo obteni-
do no sea gran cosa. Cuando la energia emocional esté baja,
comprométete con un esfuerzo de actividad que no tenga
importancia pero si alta energia, como repartir nuevos folle-

/tos a prospectos. Atrévete. Crea una nueva carta de merca-
- dotecnia y pruébala entre veinte personas.
Debes girar el impulso en cualquier forma y distraerte de
‘las emociones negativas. Sin embargo, es importante no con-
fundir “distraer” con “ignorar”. Debes identificar y recono-
cer la emocion antes de seguir adelante, de lo contrario vol-
vera a aparecer en tu camino, s6lo que con mas impulso.

No escondas tus emociones. Entiéndelas, nombralas, sién-
tate con ellas un rato, reconodcelas, libéralas y sigue adelan-
te. No te revuelques en ellas. Si estds comodo con tus emo-
ciones, sabras que tienes cierto patrén de respuestas naturales,
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hasta en las bajas. El enojo en Gltima instancia puede produ-
cir recursos y determinacién. La decepcidn debe generar re-
solucion. Conoce tu patron... si es bueno... s€ paciente. Si es
negativo, descubre dénde debes cambiarlo.

La fortaleza de un gran vendedor perro puede ser también
su mayor responsabilidad.

Entrar en accion es una capacidad de la que todos pode-
mos beneficiarnos, pero se puede llevar al extremo. Las ven-
tas también requieren paciencia. Muchas veces un perro toma
otro camino por la impaciencia de obtener una recompensa
més rapida. Esto por lo general resulta en un perro muy ocu-
pado que va detras de tantos conejos que acaba persiguien-
do su propia cola. Un buen entrenador disciplina al perro
para que se quede en el camino y cace a su presa hasta el
final. | |

De manera que un buen entrenador debe animar a sus ven-
dedores perros a ser pacientes en tiempos de calma. Sélo
mantén al prospecto con combustible; sigue atrayendo posi-
bles clientes, haciendo llamadas y tarde o temprano apare-
cerd una venta. No es momento de abandonar una sélida es-
trategia de mercadotecnia. Cuando se establezcan tiempos
emocionalmente bajos, paciencia y perseverancia deben tra- -
bajar juntas. Como todo, se dara el ciclo otra vez. Por eso es /
importante estar seguro de que en tu mente, todos los con-
tratiempos son Temporales, Especificos y Externos. jSi po-
nes en practica esa mentalidad, te recuperaras de la adversi-
dad en una fraccion de segundo y regresaras a cazar durante
el resto de la jornada!



¢Qué los hace regresar?
Secretos no revelados sobre el
manejo de objeciones y
rechazos

Hueso Gran Kahuna: De todo lo que puedes aprender, el
tiempo que pasas en manejar rechazos y objeciones es el
mas valioso. Honestamente puedo decirte que si te entre-
nas con diligencia en esta materia tu vida cambiara. No solo
aumentaran tus ventas, pues encontrards que la calidad de
tus relaciones se elevara hasta las nubes. jLa mayoria de
las personas no tienen idea de cuanto afectan miedos sub-
conscientes y preocupaciones sus conversaciones, accio-

nes y relaciones con los demas, en casa y en el trabajo!

S

(Qué pasa con un perro que decidido a jugar con la pelota no
deja de molestarte hasta que la arrojas? No importa cuanto
tiempo ha pasado desde la tltima vez que jugaste con €l, siem-
pre espera que lo hagas ahora. Los perros se sentaran pacien-
temente mientras tu lees el periddico o hablas por teléfono,
estudiando con cuidado cada uno de tus movimientos... jpara
saltar a la mas leve sefial de debilidad o distraccidon!
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Les puedes decir “ahora no” o “vete”, pero ellos simple-
mente se sientan ahi, a esperar. No importa durante cuanto
tiempo rechaces sus esfuerzos. Aun si la baba de la pelota se
ha secado, nunca se dan por vencidos. Algunos hasta bloquea-
ran tu camino mientras tratas de alejarte para hacer algo més.
(Por qué pasa esto? ;Que¢ los hace regresar a pesar de enfren-
tar rechazos y contratiempos? No perciben que los rechazas
y no entienden que lo que quieres es que se larguen!
/,/ Objeciones y rechazos son los mayores obstaculos para
la mayoria de los vendedores perros. Todas las estrategias

del mundo no valen la pena si eres un vendedor perro que
\3 busca refugio a la primera o segunda vez que te despiden.

Piénsalo. ;Tienes que sentarte con los perros y asesorarlos
respecto a su autoestima? ;Darles estrategias complicadas de
negocios para que la gente les lance la pelota? Yo creo que no.

Es importante aprender y practicar las herramientas de
administracién que discuti anteriormente. Celebrar las vic-
torias y reinterpretar la adversidad es muy importante, pero

,_;‘}‘el secreto real, la magia y el maravilloso elixir se halla en la
(| forma en que todos los grandes vendedores perros manejan
la objecion y el rechazo:
\\\ jEstan acostumbrados!

Me encantaria decirte que hay una manera mas facil, un
arreglo rapido que te hara inmune sin invertir tiempo, com-
promiso y dolor, pero no lo hay.

Es la Gnica manera. Para no temer al rechazo es necesario
experimentarlo. Debes pasar por objecion y rechazo para en-

. \_tenderlos y tantas veces que simplemente dejen de afectarte.
Al perro tipico se le ha regafado y reprendido tantas ve-
ces que es insensible a eso. No siente el rechazo o no es gran
cosa, ya pasoé por eso, estd acostumbrado, se.lo sabe de me-
moria, jahora arroja la maldita pelota!
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El problema es: hasta que tu y tu vendedor perro se hayan
acostumbrado, sus delicados egos de poodle se las veran di-
ficil lidiando con eso de manera exitosa. La mayoria de las
personas nunca lo enfrentan porque les da panico y lo evitan
a toda costa. El problema con la estrategia es que si evades
el rechazo eludes las ventas y jpierdes miles de dolares al
mes en ventas!

Por cierto, los perros “mas listos” (ya sabes, los de padres
de una misma raza, esquizofrénicos, estirados, de alta socie-
dad) a veces se las ven negras cuando deben vender en la
calle. Tienen tan poca experiencia en fracasar en todos los ]
aspectos de la vida, que la mayoria no soporta pensar que :!
los pueden hacer pedazos. Los vendedores perros del basu- /
rero, los de raza hibrida y los del otro lado del camino a/|
veces pueden ser los mejores vendedores, porque estan acos-|| ]
tumbrados a lidiar con la adversidad. Entienden que el fra-| /
caso es parte de la vida. [’,

Detodala j jauria, este rasgo es el verdadero factor de fama
del pit bull. Parece que prosperan y esperan objeciones tan
solo para gruilir una respuesta aguda e inteligente. Lo cual,
por cierto, no necesariamente es la mejor manera de mane-

jar la objecion.
Es una herramienta que, ya dominada, cambiara tu vida
- para siempre en términos de valor para correr riesgos y de-
sarrollar maravillosas relaciones a largo plazo. Tu capaci-
dad de soportar la confrontacion y el desacuerdo hara afiicos
las paredes del miedo y te permitira llegar a lugares con los
que otros solo suefian.

Por favor, entiende que esta cualidad no soélo te hara rico
en el campo de las ventas, sino te dara el valor para vivir a tu
manera. /Cuéntas veces has dicho “si” cuando querias decir
“no”? ;Cuantos hemos cambiado o modificado nuestra per-



212 BLAIR SINGER

sonalidad para que encajara en la percepcion que la gente

tiene de nosotros? ;Cuantos nos mentimos a nosotros mis-

mos porque es “mas facil” que mentirle a los demés?

Nos educan con la idea de que debemos ser todo para to-
dos, aceptados y amados, siempre ayudando a todos. ;Y qué
hay de nosotros? ;Qué pasod con eso de ser honestos con
nosotros mismos, ayudarnos a nosotros mismos a ser feli-
ces, aceptar y amar lo que somos como individuos?

Hasta que puedas aprender a ponerte de pie y ser conside-
rado por quién eres y por lo que eres, zunca viviras la vida
de tus suefios, sino la de los suefios de otras personas. No
puedo explicarte la integridad personal, la seguridad en ti
mismo y la paz que tendras cuando sepas que sin importar lo
que alguien diga o haga tu estas bien justo como eres.

/~ Asi que, ;como aprendes esta herramienta que cambiara

/
I,
|
|
|

3
3

Iy
Y

tu vida? Es facil. Para acostumbrarte rapido, sumérgete en
ella practicandola. Practica y repite las objeciones y recha-
z0S mas comunes una y otra vez. Hay alrededor de 30 obje-
ciones y rechazos comunes que hemos escuchado, son uni-
versales y pueden paralizar e intimidar a la mayoria de los

"vendedores. Con practica y repeticion, puedes atenuar su im-

pacto, disipar la carga emocional que cada uno lleva consi-
go. Se convierten-en lo que son en realidad, “;No hay pro-
blema!” (un 47 de entrenamiento en ventas para acelerar este
proceso se puede ordenar en salesdog.com).

Cuando empecé a presentarme frente a grupos, me bendi-
jo y maldijo un grupo de amigos que trataban desarrollar
esas habilidades al mismo tiempo que yo. Soliamos ence-
rrarnos en un cuarto durante horas y turnarnos para poner-
nos de pie, manejar preguntas y objeciones ficticias.

Escuchabamos cosas como: “;Qué te da el derecho a ha-
blarnos de ese tema?” “{Nunca has manejado una compafiia -
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tan grande como la nuestra y probablemente no tienes ni
idea!” O: “Eres como el resto de asesores estapidos que no
pueden manejar una compaiiia asi y, en vez de eso, decidiste
dar clases o vender”.

El sentido de la decencia no me permitiria describir algu-
nas de las otras artillerias verbales utilizadas durante esas
sesiones, pero cuando las personas se conocen bien entre
ellas pueden decir cosas tan desagradables que dejarian tem-
blando a un pit bull. ‘

Todavia recuerdo como si fuera ayer una sesion en espe-
cial. Eramos como diez amontonados en un cuarto, todos
cansados y de mal humor después de un largo dia de trabajo
en nuestros respectivos negocios. Era un grupo heterogéneo:
uno era el duefio de una gran agencia de publicidad, otro era
propietario de una empresa manufacturera y otros mas eran
gerentes generales de grandes compafiias pablicas.

Esa tarde en particular, mi amigo John, duefio y gerente
de ventas de una de las mejores firmas manufactureras y de
venta de ropa, estaba preparandose para la gran presenta-
cién que daria al dia siguiente. Se pard frente al grupo y
empezo. Francamente era muy arido, carecia de inspiracion
y no habia ensayado muy bien.

Tras apenas un minuto o dos se solté a los perros y uno de
los gerentes generales empezd a lanzar objeciones. Y, ¢ a
todo esto cudl es el punto?” Alguien afadié: “Es aburrido”,
mientras que otro se meti6 sin rodeos y dijo: “No tienes ni
idea de lo que estas hablando™.

John se puso nervioso, aunque habia que darle algo de
crédito porque siguié adelante. Empez6 a hablar mas fuerte
y en tono arrogante, més'alterado, pero tampoco resulto in-
teresante. (Era un grupo cruel. Eramos veinte veces mas duros
de lo que jamas seria cualquier prospecto.)
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Finalmente, John se hartd. Junt6 sus notas abruptamente
y se dirigié con violencia hacia la puerta. “No me importa lo
que piensen ustedes”, dijo. “jEs mi presentacion y la voy a
hacer a mi manera!”

Todbs lo abucheamos mientras caminaba. Sin embargo, an-
tes de salir, Karl, un socio de alto nivel de una firma internacio-
nal de contabilidad, quien media 30 centimetros mas que John
y pesaba mas de 110 kilos, camind hacia la puerta. “Tendras
que pasar encima de mi si crees que puedes irte sin enfrentar la
musica y escuchar las correcciones®, dijo Karl.

El cuarto qued(’)‘ en silencio. Nadie se movio.

John se par6 en seco: le habian arrojado el guante. Mir6 fija-

mente a Karl, volted a vernos y empezé a reir. “Solo estaba
bromeando”, dijo. La multitud aclamé a John cuando regresé a
su peligroso lugar y comenzd su presentacion una vez mas.
- Trabajamos con é1 hasta que su presentacion quedo exce-
lente y al otro dia dejo a su audiencia sin aliento. Aunque no
lo creas, John ahora es un autor de exitosos libros de ventas
y un orador electrizante en todo el mundo. Esas experien-
cias cambiaron nuestras vidas.

Sin embargo, algo interesante es que sin importar qué tan
feroz sea el ataque, después de escucharlo muchas veces se
vuelve banal. Puedes pasar a la siguiente pregunta o informa-
cion, pero lo mejor de todo es que los latidos que sonaban tan
fuerte en tu pecho que ni siquiera te permitian oirte a ti mis-
mo al hablar y la transpiracién que corria por tu espalda sim-
plemente se desvanecen.
¢/ Estos consejos son esenciales y los sigo poniendo en prac-
ﬁca, sea frente al espejo o mi esposa... jse ofrece como vo-
luntaria para despedazarme por diversion!

He descubierto que quienes siguen estos pasos con dili-
gencia aumentan notablemente sus ventas personales, por-
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que cuando se paran frente a un cliente que en verdad objeta
todo, jjno tiene importancia!! /

Los perros tienen cerebros realmente simples. Viven en
un mundo de instinto, lealtad y recompensa. Los humanos)
son un poco mas complicados, pero todavia tenemos la mis-
ma simpleza primordial. De hecho, estudios recientes han
demostrado que al percibir una amenaza nuestros cerebros
“cambian la concentracion” de nuestras regiones de pensa-
miento légico, altamente ordenado,, a las centradas en lo
emocional, la memoria e incluso la supervivencia.

Esto vuelve casi imposible acceder a la parte l6gica y ra-
cional de tu cerebro, porque las partes emocionales y de su-
pervivencia de éste estin asaltando neurolégicamente tu pro-
ceso de pensamiento.

La mayoria de las filosofias de entrenamiento en ventas
subrayan la necesidad de que los vendedores no se pongan a .
la defensiva. La sabiduria popular te dice que si una persona \
esta a la defensiva, lo tinico que lograra es desanimar al pros- ‘

pecto. Es un gran consejo. Sin embargo, ponerte a la defen-’
~ siva es natural cuando enfrentas rechazo y objecion. ;Como
superar esto?

La respuesta es: reacondicionamiento sistematico de tu
mente. Basicamente, necesitas reprogramar tus respuestas. ;
Entiende de manera clara la ensefianza comin, para la cual } i
una objecion simplemente es una via para mayor discusion, /
aclaracion o entendimiento. Sin embargo, si no vuelves a“ /
entrenar tus reacciones, nunca evitaras que la emocion abru-
me la légica y la razén.

Nota: los perros, por otra parte, cuando perciben una ame-
naza, la olfatean con una especie de curiosidad tonta o ense-
flan los dientes para defenderse. (Un buen vendedor perro
probablemente escogera la curiosidad. Aqui es donde tu pit
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bull necesitara una cadena de castigo de vez en cuando para
luchar contra sus instintos naturales.) |

(Cuantas veces recuerdas que alguien realmente se en-
frent6 a ti, te dijo que te largaras o, simplemente, hizo pe-
dazos tu entusiasmo? ;Recuerdas estar ahi de pie echando
chispas, transpirando o rumiando, deseando tener una res-
puesta ingeniosa o hasta cortante? Probablemente en vez
de eso te quedaste ahi parado y lo aguantaste, murmuraste
algunos comentarios impotentes y te fuiste con el pelo eri-
zado o la cola entre las patas. Después, unas horas mas
tarde, jal fin se te ocurrié una gran respuesta! Si tan sélo
hubiera un “botén para regresar el tiempo” cuando se trata
de ventas y tener otra oportunidad. ;Donde estaba esa gran
respuesta a la objecion de tu prospecto? La verdad es que
todo el tiempo estuvo ahi, atrapada bajo un monton de res-
puestas emocionales.

Recuerda que la objecion no es el problema. El asunto es
que eleva tu respuesta emocional y reduce tu capacidad de
pensar con claridad. La situacién es mas complicada porque
al mismo tiempo se interpreta como falla personal, dejando
una herida en el alma.

Una vez mas, la manera de superar ese tipico kcolapso
emocional es mediante la repeticion y respuesta a la obje-
cién en un ambiente de practica. Una vez que seas insensi-
‘ble de manera adecuada, si te disparan objeciones reales, las
evitaras con facilidad y hasta sonreiras en tu interior sabien-
do que “jésas ya las has escuchado!” Entonces puedes con-
tinuar olfateando, preguntando, indagando y buscando con
la implacable curiosidad inherente a todos los grandes ven-
dedores perros.

Una clave por aprender de nuestros amigos caninos es que
no importa cudntas veces los desanimes y rechaces, persisti-
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ran en sus intentos de poner su nariz en tu regazo en busca de
una caricia amistosa: jnunca se dan por vencidos y nunca lo
toman como algo personal!

La Metropolitan Life Insurance y un equipo de psicolo-
gos estudiaron el didlogo mental de miles de vendedores.
Descubrieron que una parte de ellos tenian la habilidad de
interpretar el rechazo como lo describimos en el capitulo
10:

1. Un incidente especifico inconexo.

2. Algo que no tiene influencia en ningtn otro aspecto de su
vida.

3. Algo ocasionado por factores externos, como falta de sin-
cronia, humor del prospecto o problemas con los que éste
lidiaba.

Otro grupo del estudio tuvo la reaccidon opuesta. Veian el
rechazo como un patrén negativo que reflejaba otras cosas
negativas que pasaban en sus vidas. Reportaron que habia
algo malo en ellos, lo cual creaba esos resultados negativos.
‘Al comparar el desempefio de los dos grupos, los resultados
fueron sorprendentes: e/ primer griupo sistemdticamente ven-
dia 34 por ciento mds que el segundo.

Hueso: Vendedores perros han encontrado una manera de
estudiar y corregir, si es necesario, aquellas tendencias an-
tes de hacer una llamada por primera vez (véase la prueba
de aptitudes en salesdogs.com).
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Hay algunos perros que, debido a que les pegan y abusan de
ellos, tienen una autoestima muy baja. Cuando les levantas
la mano se encogen en espera del golpe. Aun con todo esto,
hasta esos perros regresan una y otra vez para recibir cari-
cias de amabilidad. No creo que la mayoria atrape a los ga-
tos que persigue. Pero nunca he visto a un perro que al final
de la persecucion se tire al piso, poniéndose las patas sobre
los ojos y lamentandose en medio de sollozos. En lugar de
eso, tienen la lengua fuera, les escurre baba y de nuevo es-
tan listos para continuar la persecucion.

Recuerda sobre todo: Nunca tomes las objeciones y los
rechazos como algo personal. Durante un encuentro de ven-
tas se debe echar la culpa a cualquier otra cosa. |

No estoy diciendo que no debas responsabilizarte de tus
resultados, que pierdas el tiempo alegando fuerzas externas
e ideando teorias de conspiracion. Ser responsable no signi-
fica darte de topes contra la pared, ni dejar que un aconteci-
miento negativo se convierta en generalizacion negativa de
toda tu vida. ’

Hay que recordar que los vendedores estan en la primera
fila todos los dias apoyando a su compafiia. Cuando una gra-

‘nada cae en una trinchera, ;jdebes sostenerla en la mano y
analizar por qué esta ahi? No. jDeshazte -Je ella!

Aprende del encuentro para que no te vuelvan a lanzar
otra. Sin embargo, no te sientes a ver como estalla en tu cara.

Debes aprender de la experiencia y desarrollar férmulas
y patrones ganadores que te haran més exitoso en el futuro.
Descubriras tendencias, por ejemplo: “Los lunes en la tarde
son buenos para llamar a ejecutivos corporativos”. O: “Es
importante asegurarse de que todas las personas que toman
decisiones estén presentes en las presentaciones importan-
tes”. O: “Las demostraciones deben ser cortas y agradables
o perderas el interés de tus prospectos”.
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Te recomiendo muchisimo que tomes en cuenta las obje-
ciones del 477 de entrenamiento de vendedores perros (visita
salesdogs.com) y las practiques una y otra vez solo y con tus
colegas y amigos. Al principio no es importante contestar-
les. Tan s6lo escichalos y di “gracias”, hasta que puedas
hacerlo sin emocion alguna.

Después desarrolla respuestas l6gicas y racionales a pre-
guntas y objeciones. Te sorprendera cudntas respuestas vali-
das hay para las mismas preguntas. Al principio puedes usar
técnicas rapidas de las que hablamos anteriormente para lo-
grar el cambio de mentalidad. Una vez que lo hagas reali-
dad, jestaras tan bien armado que te descubriras esperando
escuchar tus objeciones favoritas! Siempre podras seguir ca-
zando y nunca habra necesidad de buscar refugio.

La mejor manera de reaccionar al recibir una objecién es
seguir haciendo preguntas de sondeo buenas y honestas. Las
respuestas bruscas disefiadas para atrapar al prospecto y que
esté de acuerdo contigo tan s6lo lo alejan. {Nunca debe ser
un concurso entre el prospecto y tu! Es un proceso en el cual
moveras al prospecto con delicadeza hasta el punto en el
cual te permitira serle de ayuda.

Una vez aprendida la técnica de mantenerte calmado y
pensar con claridad puedes dar un paso mds en tu estrategia
de acercamiento. Hazlo formulando preguntas para obtener
mas informacién y aclaracion.

Primero. Siempre acepta la objecion con un “gracias” y
después repitela para demostrar que escuchaste y entendiste.

“Ahora, si lo escuché bien, creo que dice que el tiempo
de instalacion es muy importante para todo el proyecto.”

Esto demuestra que entendiste a tu cliente. Si esta de acuer-
do con la forma como repetiste la objecion, hazle preguntas
para explorar mas sus preocupaciones. Sé sincero y evita
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preguntas manipuladoras como “por qué”. Tu meta no es de-
mostrar su ignorancia, sino tener un entendimiento claro de
los problemas.

La mayoria de los vendedores le dan vueltas a la objecion
para obtener un acuerdo inmediato del cliente. Esta torpe
manera de manipular s6lo hace enojar a cualquier persona
inteligente. Evita los “peros™ y las condiciones. Si los usas
inmediatamente después de una objecidn, el prospecto sabra
que intentas discutir (“Entiendo lo que quiere decir, pero...”),
o bien forzarlo a admitir algo (“Si le demostrara que...”).
Tus preguntas deben cuestionar por qué tiene problemas par-
ticulares, de una manera que muestre empatia e .nterés ge-
nuino.

Hueso: Nunca busques atrapar o llevar al prospecto a un
acuerdo, en especial tras una objecion. Recuerda, jno es un
juego de ajedrez!

Otro consejo: cada vendedor perro tiene su propio mons-
truo. Algunos pit bull se ponen nerviosos cerca de animales
pequefios o s6lo les gustan los compafieros machos. Hay
muchos poodle a los que les aterran los perros grandes. Los ‘
animales grandes y los sonidos extrafios pueden asustar a
los basset hound. Parte de la forma en que haces que los
perros superen su miedo a otros animales (vendedores pe-
rros y caninos) es asegurarte de exponerlos a su monstruo
en situaciones no amenazantes y que no involucren ventas.

Para algunos vendedores perros la intimidacién se mani-
fiesta en la forma de machos blancos, viejos, canosos, de
porte sofisticado, quienes aparentan tener mucha autoridad.
A algunos los perturban prospectos femeninos agresivos. Hay
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algunos perros mas viejos a quienes les ofenden un poco los
cachorros jovenes, agresivos, arrogantes. Experimenta con
diferentes escenarios hasta encontrar el que te intimide maés.
Practica las objeciones una y otra vez e imagina a tu mayor
- monstruo ladrando la objecidn.

A mi me intimidaba mucho el ejecutivo de alto rango de
cabello cano, bastante mas alto, con lentes de armazon ne-
gro y mirada impaciente. Tartamudeaba buscando las pala-
bras adecuadas con esos prospectos. Antes de superar mi
complejo con esos ejecutivos, mi capacidad de vender a los
niveles altos de las organizaciones era frustrante y s6lo lo-
graba un éxito minimo.

Cuando comencé a hacer seminarios, parecia que se iban
a presentar mas y mas tipos asi que me desafiarian. Sabia
que debia manejarlo, asi que en vez de evadir sus preguntas
comencé a practicarlas. Investigué mucho, de modo que no
habria forma en que pudieran hacerme tropezar. Cuando lle-
gaban las preguntas... estaba preparado.

Més importante atin, mi cerebro adopt6 actitud de pit bull
estilo Clint Eastwood, mientras mi subconsciente decia en
silencio: “jAhi esta... ande... alégreme el dia!” Porque en mi
mente habia una cortina de conocimiento y entendimiento
preparada para disparar si era necesario. Como lo habia prac-
ticado tantas veces, esos rostros de cabello canoso y lentes
oscuros perdieron la mayor parte de su carga emocional. Po-
dia pensar con claridad porque estaba emocionalmente pre-
parado.

Una nota final sobre el manejo de objeciones: hace mu-
chos afios vivi un divorcio muy doloroso. Habia muchas ra-
zones para llevarlo a cabo, pero la mas grande era que ningu-
no de los dos tenia estdmago para manejar conflictos. Cuando
se presentaba uno, lo ignordbamos, barriamos debajo de la

’
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alfombra o los guardabamos en el cléset. Siempre tomaba-
mos la precaucion de asegurarnos de que todo estaba “bien”
siempre. El problema fue que, tras ignorar o postergar dema-
siados conflictos reales, regresaron rugiendo con la fuerza de
una avalancha que nadie pudo detener. Evadi la objecion y al
final tuve que lidiar con ella en proporciones inhumanas.

Mi entrenamiento para manejar objeciones y rechazos y mi
aprendizaje sobre como prevenir un colapso emocional, me
permitieron manejar el conflicto. No estoy diciendo que no sien-
ta nada al respecto. Todavia sufro colapsos esporadicos.

Sin embargo, ahora puedo ser objetivo y recuperarme muy
rapido. Ademas del dinero que este entrenamiento ha puesto
en mi bolsillo, me ha dado el grupo mas rico de relaciones
con algunas de las personas més poderosas y dinamicas del
mundo. Lo mas importante: me proporciond la relacion de
mis suefios con mi esposa Eileen. Si no obtienes nada mas
de este libro, japrende esto!

Anda, alégrame el dia.
iHaz tu mejor infento!

_QE! NETEIN

Cuando tu némesis te convierte en su presa



Perros guardianes y
cerdos

Muchos vendedores perros con pedigri a veces se sienten
intimidados por el “perro guardian”. Feroces y protectores del
tiempo y energia de sus amos, se encargan de ‘“examinar” las
llamadas de sus amos: son los guardianes de la puerta.

Probablemente se ha escrito més acerca de coOmo burlarlos
que de cualquier otro tema en ventas: cientos de técnicas
astutas y lineas inteligentes para encontrar maneras inge-
niosas de alcanzar mediante estas personalidades a “quien
toma las decisiones”.

El problema es que la mayoria de estos rottweiler y
doberman ferozmente defensivos y protectores ya han escu-
chado cada uno de los trucos y son muy astutos como para
caer en cualquiera de ellos.

Ningun perro en sus cinco sentidos intentard enfrentarse
a un pastor aleman de 60 kilos en la puerta principal. Le
puedes aventar un filete lleno de pastillas para dormir, ;pero
no seria més facil hacerte su amigo?
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Cuanto més presiones, mas fuertes se volveran, asi que
sigue el ejemplo de alguna pelicula de Mel Gibson. En 47ma
mortal 3, de repente Mel se vio confrontado en un pasillo
estrecho por un rottweiler que le gruifiia. Sabiendo que podia
ser su cena, optd por la estrategia mas exitosa de un vende-

- dor. Se ech¢ al suelo, movid sus grandes 0jos y empezo a
lloriquear y gimotear como un cachorrito. Después de unos
cuantos segundos, en vez de que lo hiciera pedazos, el ata-
cante era su mejor amigo: le lamia la cara y le acariciaba el
cuello con el hocico.

Ignoro si esto en realidad funcionaria con un rottweiler,
iy no estoy listo para probar la teoria! Pero el concepto es
valido. Hazte amigo de los perros guardianes. Es mejor te-
ner esa masa de muasculos y tenacidad de tu lado que pelean-
do contra ti. Ponte a su nivel, hablales de manera que pue-
dan entender.

Sus palabras estandar son: “Yo recibo las llamadas de X.
(De qué se trata?” En vez de contestarles algo tajante para

“quitartelos de encima, di: “jGenial! Permitame hablarle del
| producto”. O: “Permitame decirle lo que me gustaria cono-

i

cer de su compaiiia”. Sé amigable, humilde y accesible, nuzca

i\ trates con condescendencia a los guardianes.

Tratalos como si ellos tomaran las decisiones. En el en-
trenamiento de ventas nos dicen a menudo: “No pierdas el
tiempo con nadie, excepto con quien toma decisiones”. A
veces son tonterias, porque puede ser que en este momento
el asistente personal sea quien tome las decisiones y sea €l

‘quien decida si vas a pasar de la puerta principal. Tratalo
con respeto y honestidad. Probablemente pronto escucharas
algo como: “Ya sabes, en realidad necesitas hablar con X al
respecto porque ellos saben mas que yo”.
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Si haces esto bien, habras ganado un aliado interno que te
puede recomendar. Hazlo tu amigo y procura una relacién
de compromiso. Nunca es pérdida de tiempo construir una
relaciéon y a menudo puede dar frutos mas adelante.

Hueso: En las ventas corporativas aprende a “honrar a la
secretaria del cliente”. Recuerda sus nombres y necesida-
des, no olvides agradecerles cada vez que puedas. Pueden
ser tu mejor aliado o tu peor pesadilla.

Y luego estan los cerdos.

De cachorro, un perro te llevara de regreso todo lo que
lances. Conforme crece le resulta mas facil discernir donde
va a ensuciarse las patas. Lo mismo sucede con los vende-
dores perros.

La capacidad de determinar si el prospecto simplemente
“estd viendo”, es “primerizo” o prospecto genuino vendra
con la experiencia. En mis conversaciones con todos los
grandes vendedores del mercado, nadie estd excluido de la
caza. Nunca sabes cuiles son los puntos realmente buenos
hasta que preguntas. Al principio, pasar mucho tiempo
aprendiendo como calificar un prospecto es una pérdida de
tiempo. Ademas, anula el valor de experiencias personales
en el proceso. ‘

Sin embargo, hay un animal que todos los perros con ex-
periencia evitan: jEl cerdo! De todos los animales de gran-
ja, se le considera uno de los mas inteligentes... jaunque no
ha hecho nada por mejorar su higiene o sentido del humor!
Lo que pasa con los cerdos es que, ademds de ser muy listos,
también son muy obstinados.
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Cuando era nifio, teniamos dos pastores alemanes en nues-
tra granja lechera. Ellos perseguian o jugaban con todos los
animales de la granja excepto con los cerdos: eran los Uni- .
cos que no jugaban. So6lo grufiian y vagaban por ahi. Si los
perros trataban de ponerlos a jugar, los cerdos se enojaban
tanto que de repente se daban vuelta y atacaban. ;Alguna
vez has visto a una persona o prospecto asi?

Mi abuelo me ensefié una vieja expresion que encierra
sabiduria. Mis amigos y yo la hemos usado en broma en las
ventas v en la ensefianza. Puede que la hayas escuchado:
“No trates de enseiiarle a un cerdo cdmo cantar, porque lo
haces enojar y de todos modos no puede seguir la tonada”.

Los cerdos son las personas que, frente a una razon indiscu-
tible, la l6gica o ventaja personal, escogen gruiiir, refunfufiar,
discutir y ser agresivas. No escuchan y definitivamente no quie-
ren comprar. S6lo desean revolcarse en su lodazal y que entres
con ellos para justificar su propio desastre negativo.

Hay un dicho que afirma: el cliente siempre tiene la ra-
zOn. Yo lo matizaria diciendo que el cliente “razonable” siem-
pre tiene razon. En otras palabras, hay muchas personas que,
sin importar lo que digas u ofrezcas, seran cerdos. No co-
operan, no estan de acuerdo y, definitivamente, jno quieren
cantarte una cancién! Solo buscan retarte, confrontarte y to-
marte el pelo. No pierdas tu tiempo. Dios sabe cudnto tiem-
po desperdicié tratando de convencer a un cerdo, cuando qui-
za hubiera preferido que lo dejara solo.

Hay personas a las que debes dejar solas. Los buenos ven-
dedores perros reconocen un “cerdo” cuando lo ven. A mi

{ amigo Robert Kiyosaki le encanta decir: “Si pierdes el tiem-
' po peleando con un idiota, jahora tienes dos idiotas!”
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Para nada voy a cantar
para este perro de raza
hibrida.

No estoy de acuerdo.
iNo! iNo! iNol

Huele a tocino.
Te apuesto a que

tampoco puede
cantar.

Alguna vez ha

: -
considerado.... . ﬁ‘

@EINSTEIN

,,.I

No trates de ensefar a cantar a los cerdos



IA cazar!
El sencillo ciclo canino de los

vendedores perros

Seas retriever, pit bull, poodle, chihuahuefio, basset hound o
una combinacién de todos estos petulantes cachorros, debes
seguir la misma férmula para alcanzar €xito en ventas. La
diferencia se encuentra sélo en el estilo y enfoque para eje-
cutar esa féormula.

En todos mis afios en ventas y trabajando con grandes
vendedores, he descubierto que el proceso de ventas es basi-
camente muy simple. En este libro he intentado disipar al-
gunos mitos acerca de vender y darte las claves y secretos
que me llevd afios descubrir. Nadie quiere compartir esta
informacién, porque casi siempre se obtiene con sangre, su-
dor jy un rio de lagrimas!

Te he dado la mentalidad critica y las técnicas directas
para aumentar tu efectividad y encontrar la olla llena de oro

que buscas. No pierdas demasiado tiempo en otras cosas. Si
~ tu mente est4 bien, lo demas se ir4 dando.
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(Alguna vez has visto a un terrier amarrado a un poste
dos minutos mientras su duefio entra al 7-Eleven a comprar
un billete de loteria? Se enredara solo hasta cortar la circu-
lacion de sus hiperactivas patitas.

Es exactamente lo que como vendedores perros hacemos
con cada teoria, estrategia y sistema infalible de ventas para
}parecer en un mercado entusiasta y con expectativas.

/ No hay nada sofisticado en ventas directas. Todo se redu-
{_ce a tres partes basicas: ' '

v Prospectos.
v Citas, por teléfono o cara a cara.

v Hacer arreglos (cierres).
_ ,

Coémo ganar prospectos

/’/ Es so6lo un juego, simple y divertido. No es una medida de tu
|| { inteligencia ni de tu propio valor.
[ Un perro con una pelota acudird a cada persona del par-
que hasta que alguien acepte arrojarsela. Sabe que al final
| algin alma caritativa lo hara, no es un asunto de si sucedera
{ 0 no, sino cuando. Como vendedor perro debes tener la mis-
| ma actitud.

Senarew

El que tiene mas energia gana
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Hueso muy importante: Las ventas son un negocio de
energia pura. Cuando dos personas entran juntas a una si-
tuacién de negocios, jgana la que tiene mas energia!

CALIFICAR O NO CALIFICAR, HE AHi EL
DILEMA /

Se ha dicho mucho acerca de si debes o no pasar tiempo
calificando a tus clientes potenciales. ;Es provechoso dedi-
car tiempo a descubrir si pueden interesarse en tu producto
y servicio o es mejor solo preguntarle a todo mundo? Para
empezar, no creo que debas preocuparte por calificar pros-
pectos, por cuatro razones fundamentales:

1. Vender es un negocio de energia, lo que gastes regresara.
Asi que salir y hablar con personas es provechoso porque ‘
genera energia. /

2. Podrias equivocarte. Puedes pensar que el prospecto xno
tiene un uso obvio para tu producto, pero no lo sabes con |
seguridad e ignoras lo que ¢l sabe. Puede tener un amigo
desesperado por tu producto en especifico y no lo encuen-
tra en ningin lado. Nunca podrias saberlo.

3. Te puede ayudar a desensibilizarte al rechazo y te dara
oportunidad de practicar tus objeciones con un prospecto
relativamente poco importante.

4. El tiempo que desperdicies pensando si alguien est4 inte-

resado... jpuedes usarlo de manera mas efectiva si sim-
plemente le preguntas!

Tu lema debe ser: “;Si!”, di “Si” a todo. Si, irds a la fiesta.
Si, le hablaras al amigo de alguien. Si, serds voluntario para
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/ ayudar a un colega o amigo. Lo tnico que debes hacer es

ponerte en contacto con cualquiera que tenga el mas remoto
interés. No te importa si les gustas, te odian, tienen dinero o
no. So6lo ponte frente a ellos. Los clientes potenciales estan
por todos lados. Una llamada telefonica, el amigo de un
amigo, la llamada al azar en alguna pagina del directorio
telefonico, una pregunta por teléfono, no importa.

X

PRIMER PASO

Nunca hables con alguien que no sepa quién eres. jDefiniti-
vamente nunca debes hablar con nadie que no sabe quién
eres, hasta que hables con todos los que si 1o sepan! Debes
ver a quienes hayan tenido referencia de ti o respondido a
tus materiales de mercadotecnia. |

Recuerda que estos materiales (correo electronico, fax,
' Anuncios o paginas web) deben incluir una oferta que incite
una persona a responder y pedir mas informacion. Puede
ser una linea en tu pagina web que ofrezca un reporte gratis
Jpor darse de alta. ;Qué tal una carta de ventas que ofrezca
gconsulta gratuita valuada en 250 dolares si se aprovecha an-
tes del final del mes? Usa tu imaginacion.

Ganar prospectos es el arte de ganar interés mediante con-
tactos. Siempre alguien conoce a alguien mas. Revisa repor-
tes anuales, balances generales, directorios de negocios, ar-
ticulos y publicaciones periddicas en busca de nombres para
mandar informacion. Se pueden comprar listas de prospec-
tos, de otras compaiiias y fuentes que se beneficien de que -
ofrezcas tu producto u oportunidad a sus clientes. A menudo
he pagado regalias a otros por utilizar sus bases de datos si
vendo algo a cualquiera de sus clientes. Si eres un pit bull
puedes salir y vender en frio para tu tranquilidad. Yo mismo
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he aprendido del poodle que los prospectos se dan por con-

tactos. ;Quién crees que conozca a mucha gente? Pregtnta-*
le si conoce a alguien que pueda interesarse en tu producto,

servicio u oportunidad. Habla con usuarios anteriores, clien- /
tes, amigos y preguntales si tienen un prospecto. Eso haréy"

que las cosas se vayan dando. Es un proceso simple: consiFL
gue una fuente o multiples fuentes de prospectos, mandales
una oferta y ve quién estira la mano para obtener mas infori“\
macién. Ahi estan tus prospectos. Todo lo demés debe se
por referencia.

SEGUNDO PASO

Haz el contacto inicial de la manera en que te sientas como-
do. Cada raza se inclina hacia un método particular de co-
municacién. Al pit bull le gusta el teléfono y tiene poca pa-
ciencia para todo lo demas. El retriever y el basset prefieren
una carta de presentacidon, porque impone y confronta me-
nos. A los chihuahuefios les gusta la rapidez y la tecnologia
del correo electrénico y el poodle prefiere algo cara a cara
porque puede deslumbrar con su presencia: si no se puede
entonces un folleto o carta de ventas bien hecha estan a la
orden del dia, se trata de imagen y primera impresion.

La mayoria de las ventas uno a uno empiezan con una
llamada telef6nica. Si tienes tendencias de pit bull, una lla-
mada en frio no te perturba, pero para el resto de la jauria
quiza sea la segunda opcion luego de una introduccién ini-
cial, material de mercadotecnia o referencia. Tras uno de esos
contactos iniciales, llama a los prospectos y:

1. Agradece, asegurales que no les robarés mucho tiempo y \

1

preséntate y presenta tu producto o servicio.
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2. Agradece, asegtirales que no les robaras mucho tiempo y
pregunta si recibieron la comunicacion de presentacion
que les mandaste y si tienen alguna pregunta.

3. Agradece, aseguirales que no les robaras mucho tiempo y
ofrece proporcionarles mas informacion, aclaraciones o
detalles respecto al producto o servicio.

Recuerda ser educado y entusiasta, no hables demasiado.
Pregi’mtales cuando seria un buen momento para encontrar-
te con ellos y fijar una cita. Si no te proponen ninguna fe-
cha, sugiere una o varias. Tu meta en esa llamada tan sélo es
‘conseguir una cita.

Si haces la venta por teléfono, pregunta si es el momento
adecuado o si prefieren alglin otro momento y acuerda otra
cita. Siempre trata de que los prospectos te dejen contactarlos
otra vez en un periodo especifico de tiempo. Asi consegui-
ras el permiso de mantener lineas de comunicacion abiertas
entre ambas partes.

Después de la llamada inicial, escribe una carta de un
parrafo simple para agradecer a los prospectos el haberse
tomado el tiempo de hablar contigo y diles que esperas en-
contrarte con ellos en el tiempo y lugar fijados. Diles que
pueden llamarte en cualquier momento si tienen alguna pre-
gunta. Pero mas que nada, agradece sinceramente su interés

(y su tiempo. (Debes hacer un habito de mandar notas de agra-
decimiento después de cada interaccién.) Si el costo es un
problema o tienes miles de prospectos, puedes mandar las-
cartas de agradecimiento por correo electronico para mante-
ner bajo control tus niveles de gasto.
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TERCER PASO

' Si todavia no la llevas a cabo, haz tu investigacion de mer- *
cado en este momento. Aprende todo 1o que puedas acerca |
de los prospectos, sus negocios e industrias o sobre como
recibieron la informacién al principio. Estar equipado asite -
dard confianza y demostraré a tus prospectos que los tomas j’y / !,;
en serio y dedicaste tiempo para descubrir sus necesidades. S/

Prepara una lista de preguntas que te gustaria hacer al
prospecto con anticipacion y ensaya si nunca has hecho esto
antes. Ensayalo con un colega, quien incluso te puede hacer)
preguntas o anteponer objeciones para que practiques el con-
testarlas. De esa manera no te sorprenderan ni te pondra
las preguntas simples que te haga el prospecto.

También es importante saber con quién estas hablando.
Determina rapidamente qué tipo de persona es. La mayoria
de los vendedores olvidan esto y puede ser fatal. Si hablas
con el prospecto en tus términos y desde tu perspectiva, es
facil que nunca lleguen a conectarse en realidad... jadivina
por qué! ‘

Cada prospecto también es una raza que tiene formas de
atenciéon que debes conocer y buscar. Una vez que‘reconoz—:
cas la raza, comunicate con el estilo del prospecto, para que
los dos hablen el mismo idioma.

Si el prospecto es un:

e, e

Pit bull:

v Puede ser controlador, abrupto y directo, asi que haz
rapido tus comentarios y ve al grano.

v Puede que no necesite socializar mucho.

v Las propuestas deben ser breves.
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v Relaciona las cosas en términos de beneficios inmedia-

tos para €él.

v No te andes con rodeos.

v Preguntale sus opiniones acerca de lo que haras des-
pusés.

v Subraya los eventos importantes que ocurriran.

v No des demasiados detalles.

Chihuahueiio:

v Se orienta hacia los detalles y la investigacion.

v Proporciona todo el material de apoyo, incluyendo he-
chos y cifras.

v La exactitud es fundamental para los chihuahuefios, asi
que revisa todo tres veces (jno permitas errores de im-
prental).

v Requieren de pruebas buenas y solidas.

v Haz una propuesta detallada.

v Proporciona testimonios de fuentes con credibilidad.
v Habla con claridad y respalda todo con hechos.

v El querra ver un plan.

Poodle:

v Estd consciente de su imagen, es experto en cuestiones
sociales, le encanta hablar, conoce las tendencias del
mercado.

v Asegurate de conectarte a nivel personal.
v Utiliza referencias.

v Enumérale los beneficios en términos de imagen.
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v (Hay alguien mas a quien quiera responder?
v Ser el primero en ¢l terreno puede ser importante (con-
siderado un innovador).

v Hazle cumplidos por las cosas que ha hecho.

v Pidele sus opiniones.

Retriever: —

v Servicial y amigable.

v Concéntrate en el servicio al cliente tras las ventas.

v La continuidad es primordial.

v Sé amigable, conéctate a nivel personal, pregunta por
él personalmente.

v Habla en términos de futuro a largo plazo.

v El trabajo empieza después de la venta.

v Ofrécele cualquier cosa que puedas hacer por él.

v Pidele referencias.

v Querra ver un plan.

Basset hound: -

v Le gusta el trato personal, aprecia los valores y busca
conexion personal.

v Pregantale por sus necesidades.

v Enfatiza tu lealtad, servicio, credibilidad y valor.

v Pasa tiempo con él.

v Debes estar de su lado.

v Comprende su situacion.

v Practica la humildad.
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~ Mientras los prospectos hablan es importante observarlos

/

{ fisica, mental y emocionalmente. Imita sutilmente su len-
I guaje corporal. En otras palabras, si tiene los brazos cruza-
dos, cruza los tuyos. Si tiene las piernas cruzadas, cruzalas.
Si se esta inclinando hacia adelante, inclinate con él. No seas
\demasiado obvio al respecto. Esto se hace s6lo para que cons-
truyas una relacién con esa persona.
/7 Si habla rapido y mueve mucho las manos, probablemen-
/ [ te sea muy visual. Por lo tanto cuando hables con €l debes
hablar en términos de imagenes, dibujandole un cuadro. Pre-
‘\\ ' guntale si puede ver de qué estas hablando.
/ / '~ Si hablan con lentitud y calma y parece que piensan antes
/ de hablar, probablemente sean muy kinestésicos (orientados
~ hacia el tacto). Cuando hablas con esas personas debes ha-
~ blar también lento, con tonos mas calmados. Lo méas impor-
tante es que hables con ellos en términos de cé6mo szexze el
\_proyecto. Preguntale si puede senzi» de lo que estas hablan-
do. Pidele que te confie sus sentimientos o su intuicién acer-
ca del camino que s7enzan que deben seguir. Estos indicadores
te ayudardn a comunicar mas claramente a este tipo de per-
sona lo que estas tratando de decir.
‘j‘ Hay una tercera categoria de prospectos, la cual es lo que
1‘1 llamamos auditivos. Parece que estos prospectos hablan
‘ como en un sonsonete. Para tratar con ellos tienes que “so-
|

i

.

i

nar bien”. Con estas personas, que son una minoria, debes
\ usar palabras como “escuchar,” “oir,” “;le dice algo?”, (le

. 1\ suena bien?” N
" Larazon de estas acciones es que a través de ellas se cons-
truird una relacion subconsciente o inconsciente entre la per-
sona con la que hablas y td. De hecho, si s6lo hablas con ella
(( por teléfono, probablemente sea bueno tener la conversa-

\ cién de pie y caminando, de preferencia con un auricular.

Y
k)
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Esto le da més energia a lo que tienes que decir, y es pro-™ /
bable que la otra persona sienta también esa energia. Te '
permite pensar con mas claridad y también hablar en tér-
minos visuales y kinestésicos aunque no tengas contacto
visual directo con Ila pérsona con la que estas hablando.
Hasta debes considerar poner un espejo encima de tu escri-
torio para que te puedas mirar periddicamente en cualquier
conversacion telefonica. Si tu expresion facial estd con-
traida y tensa, te garantizo que esa también sera la energia
que estds transmitiendo a través del teléfono.

Cuando estabamos en el negocio de los transportes, te-
niamos que lidiar con mucho servicio al cliente, en especial
con personas que no siempre estaban muy satisfechas. Como
era un negocio de entrega en donde importa el tiempo, habia
muchas probabilidades de que fallara el servicio. Todas las
personas de servicio al cliente tenian espejos frente a sus |
escritorios para recordarles que debian tratar de mantener su |
energia alta y sus sonrisas amplias. Podias saber si un ca-
miodn iba con retraso para hacer una entrega porque veias
por lo menos a tres o cuatro personas con auriculares cami-
nando alrededor de sus escritorios mirando continuamente
al espejo para evitar estar deprimidos, a 12 defensiva o frus-
trados. Funciona de maravilla.

UN ULTIMO CONSEJO PARA GANAR
PROSPECTOS

En el escenario de los prospectos, lo importante es la accion
y la energia. Cuanto més alta sea la energia, mejores seran
los resultados. Utiliza las técnicas expuestas en capitulos
anteriores para lograr un cambio de mentalidad y mantener
tu energia alta todo el tiempo. |
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Es curioso: una vez que empiezas a desarrollarte, te man-
tienes tan ocupado desarrollandote que eso crea un campo
de energia propio. De repente la gente empezara a buscarte
para hacer preguntas, te llamar4, querra saber lo que ta sa-
bes, hablar contigo, “lanzar la pelota” contigo.

Cuando diriges un equipo de vendedores lo inico que tie-
nes que hacer es mantenerlos alimentados y nutridos. Sélo
haz que llamen y vendan como vendedores perros salvajesy
no te preocupes por nada mas... y eso incluye las ventas.

Ese dia fundamental cuando hice 68 llamadas en frio es
un ejemplo clasico. Era un juego. No estaba tratando de ven-
der nada. Tan sélo estaba siendo un vendedor perro. Fuera
de esa linea de fuego no vendi nada y tan so6lo obtuve una
cita, jpero al otro dia tuve una venta y tres citas en seis lla-
madas! Es cuestion de energia. ‘

Correr de una oficina a otra puede sonar a pit bull y lo es
un poco. Se trata mas bien de liberar energia. Puede que lo
intentes y te parezca incémodo. Esta bien. Utiliza lo que te
haga sentir comodo para hablar y comunicarte con la mayor
cantidad posible de personas. No se trata de entrar corriendo
para acosar gerentes, péro si se trata de emplear la energia.
Hazlo mediante la mercadotecnia, los servicios y amigos,
arrojando datos, jpero hazlo! Con la generacién de energia
tienes dos metas: mucha gente y muchas citas.

Citas

Una vez agitada la energia que rodea a tus prospectos, se-
guird una cita o el permiso de volver a llamar. Es un paso
basico al relacionarte con ellos. Aqui te sugerimos tres pa-
sos para asegurarte de que tus citas terminen en ventas.



iA cazar! 241

CUARTO PASO

El dia de la cita o llamada telefonica, asegurate de preparar-
te de la siguiente manera:

v Arréglate y vistete bien. Aunque todas las ventas sean i
por teléfono, si te ves bien, te sientes bien, y eso se/
transmite cuando te comunicas. Estar Vestldo‘[
profesionalmente cambia tu mentalidad a un estado dq’ /,5‘
éxito y eso impulsara tu juego. Recuerda que la prime- ‘/i !
ra impresion es cuestion de segundos. Algunas perso7'l,:.r"‘
nas cavan su propia tumba antes de salir por la puerta’ /'
Mi amiga Sherry Maysonave, en su libro Casual/ Power;
afirma que el porcentaje de diferencia en el volumen
de ventas entre quienes se arreglan y se visten correc-

-tamente y quienes no es astron()mico Como una regla,

vpecto Nunca acuerdes una c1ta para Vender si te Ves

demasiado informal,

v Haz lo que sea necesario para poner tus emociones y *’

pensamientos en el lugar correcto. En otras palabras,
escoge la emocidn antes de la cita. Muéstrate emocio- |
nado, entusiasta y feliz: el resultado de tu cita reflejara /

esa mentalidad. ‘ J

v Sé puntual y llega a tu destino por lo menos cinco mi-*

nutos antes de la hora acordada. Si la cita se concertd
con una semana de anticipacion, llama con antelacion
para confirmarla antes de subir al auto. Esto demuestra
cortesia y buena planeacion.

Si quedaste de llamar en una fecha especifica, asegirate de
hacerlo. Al parecer, muchos pensamos que la cita por teléfo-
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no es menos importante que una cara a cara. Sin embargo, si
no haces lo que dijiste que harias al principio de la relacion,
,qué confianza puede tener este prospecto de que te portaras
de manera diferente si hacen negocios juntos?

// ,"/ ” Cumple lo que dijiste‘ que harias. Es muy importante man-

[ /| tener tus acuerdos vy, si cualquier cosa cambia, informa a la
| otra persona tan pronto como te sea posible.

QUINTO PASO

Cuando llegues a la cita o hagas la llamada telefonica, re-
cuerda enfocarte en lo que deseas como resultado del en-
cuentro. Antes del mismo, trata de recordar una experiencia
similar positiva en la cual todo haya salido muy bien. Ancla
ese momento positivo en tu mente reviviendo €l momento y
permitiéndote sentir esa emocion.

El guardaropa de Darla erq
bastante cuestionable
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Cuando te encuentres con el prospecto cara a cara por pri-
mera vez, asegUrate de sonreir y dar un apretdn de manos, si es
la costumbre en tu region. (Como nota del apretén de manos...
no aprietes mucho y no seas débil. Responde de igual manera a
la firmeza del prospecto. Si la manejas mal, esta situacion pue-
de crear un sentimiento momentaneo de incomodidad, que no
es la mejor manera de empezar una relacion.) Espera a que el/
prospecto indique un asiento antes de sentarte. /7

Si haces una llamada telefonica, es aun mas importani:e
que sonrias, ya que esto se transmitird en tu comunicacion.

Disefia una conversacién para conocer lo més posible so-
bre el prospecto: sobre lo que hace, por qué lo hace, por qué
le gusta, cuales son sus ideales, frustraciones y problemas.
No trates de vender. Ocupa el tiempo haciendo preguntas
relevantes. No te permitas lanzarte a vender aunque te lo
pidan. No puedes hacerlo hasta que hayas llenado la cubeta
con informacion. Diviértete. Muéstrate verdaderamente in-
teresado y no trates de ser “interesante™... jtodavia! Si tie-
nes que hablar de ti, habla de tus experiencias relacionadas
con el producto o servicio, de preferencia en tu propia vida.
iNo te lances!

Los grandes vendedores perros son eternos estudiosos de
la psicologia humana, el lenguaje corporal, la imitacién y de
cualquier otro aspecto que los ayude a construir una rela-
cion. El 477 para construir relaciones de los vendedores pe-

T,

Iros se revisa en unos minutos 'y produce conexién, com-
prension y afinidad instantdneas con casi cualquier cliente
con quien hables en persona, por teléfono o mediante internet.
Formula preguntas y escuc/a respuestas. Las primeras
pueden ser: '/

A
v ;Coémo escucho acerca de nuestro servicio o producto?

7
é
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. Qué necesidades particulares tiene respecto de nues-
tro servicio o producto?

Cuando le recomendaron el producto, ;qué fue lo que
llamo su atencion en especial?

Escucha para obtener y recordar informacioén importante y
ademas muestra fisicamente a los prospectos que estés es-
cuchando de manera intensa. Esto les dejara ver que en rea-
lidad estas interesado y completamente al pendiente de lo
que tienen en mente. Cuando hablen, cuidate de no interrum-
pir, no importa cudnto te emociones por algo que acaban de
decir. Muchas veces los vendedores en medio de la diserta-
cion del prospecto proponen una solucién o una gran idea en
la cual estan convencidos que se interesara el prospecto, ba-
sandose en lo que acaba de decir. No cometas ese error. Es-
( cucha de principio a fin. Puedes estar emocionado por algo
pero recuerda que lo inico que el prospecto quiere es decir-
te lo que esta pensando. No le interesa lo que 77 tienes que
decir hasta que haya terminado con lo que é/tiene que decir,
asi que mantente en silencio y escucha.
f// Sigue haciendo preguntas abiertas (preguntas que no ad-
| mitan una sola palabra como respuesta), como por qué, cuan-
do, cuantos. El segundo nivel de preguntas que hagas deben
ser relativas a los prospectos, sus negocios, la naturaleza de
sus necesidades y 1o que quieren en especifico, si todavia no
* lo han dicho. En otras palabras, en ese momento tomate el
tiempo de conocer mas acerca de sus negocios, si se trata de
una venta de negocios. Si es una venta al menudeo trata de
conocer mas acerca de para qué van a usar el producto o
servicio. Averigua tanto como te sea posible.
Si es una venta de mercadeo en red, descubre cudles son
sus metas en particular para involucrarse o interesarse en
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este tipo de oportunidad de negocios. Escucha con atencién
y averigua estas tres cosas:

1. Sus metas tangibles especificas.
2. Su opinidn acerca de como usar el producto o servicio.

3. Su expectativa emocional. /

Lo que quieres averiguar es cOmo se quieren sentir o senti-
rian si este producto o servicio llenara todas sus expectati-
vas. Esto es importante porque cuando empiezas a darles)
respuestas, debes hacerlo con base en estos tres criterios.

Si los prospectos s6lo quieren que les hables de tu pro-
ducto, servicio u oportunidad, e insisten en que hables pri-
mero, debes aceptarlo de manera educada después de unas
cuantas preguntas rapidas. Es importante que te asegures de
escuchar primero por varias razones: te da tiempo para rela-
jarte; te permite entender cosas importantes acerca del pros-
pecto, como su energia, emociones, necesidades, expectati-
vas, lenguaje corporal y muchas otras cosas.

SEXTO PASO

El tnico resultado del primer contacto debe ser acordar otro
dia para presentar una propuesta, una solucion preliminar o
un proceso mediante el cual los clientes alcancen las metas
mencionadas. Si pudieras hacerlo en la primera conversa-,
cion seria maravilloso. Sin embargo, no te frustres si no cie-
rras el trato en la primera llamada. Recuerda, se trata de for-
mar una relacion. '
De hecho, tu meta es doble en el primer encuentro. La ini-
cial, como ya lo mencioné, es crear una oportunidad, otra cita
o momento para regresar con respuestas mas detalladas a sus
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preguntas. La segunda es hacer un acuerdo con ellos sin otro
proposito que tan sélo probar que puedes mantener un acuer-
do. (Por supuesto, esto no lo dices a los prospectds.) Haz un
simple acuerdo como: “Lo llamaré pasado mafana para ha-
blarle de mis progresos”, o “Le enviaré algunos folletos, mas
testimonios o referencias en las proximas 48 horas”. Aun si
tus prospectos no quieren estas cosas, es importante crear una
oportunidad para hacer un acuerdo y mantenerlo. Esto comien-
za a crear un antecedente, establece de manera inconsciente
en sus mentes que eres confiable y que haces lo que prometes.
En cada conversacion siguiente que tengas con los prospectos
tan s6lo hay una meta. Por lo menos, asegurate de que tengas
otro acuerdo de manera que puedas cumplirlo en algin mo-
mento en un futuro muy cercano.

Recuerda, los perros buenos siempre regresan la pelota una
vez que se la han lanzado. La regresan una y otra 'y otra y otra
vez. 7u tienes que crear una pelota para que te la avienten
haciendo un acuerdo para que les puedas servir de alguna ma-
nera. Una vez que les das la pelota, de hecho la estas lanzando
por ellos, y luego empiezas a llevarla de regreso. Al hacer
esto, en sus mentes instalas un mensaje subconsciente de con-

ianza y atencion. Estableces un antecedente de confianza en

sus mentes para que después cuando llegue el momento de

decidir entre t y alguien maés, recuerden que eres un vende-
or perro que siempre cumple lo que promete.

Se acuerdan citas subsecuentes para presentar mas mate-
riales, dar y presentar propuestas, “hacer acuerdos” y firmar
ordenes.

Considera, por ejemplo, la historia de Francine. Ella era
una persona extremadamente afable y bondadosa. Su since-
ridad era igualada tan sélo por su inteligencia y su genuino
interés en los demas.
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Cada vez que Francine regresaba a la oficina después de
una llamada de ventas, su gerente preguntaba: “;Cuéntas
cerraste hoy?” Eso la volvia loca. En especial cuando no
podia darle la respuesta que él'queria. Se frustré mucho con
su trabajo y terminé por dejarlo. Jurd que las ventas no eran
para ella y que simplemente haria otra cosa que fuera menos
estresante y con un ingreso mas fijo. Una amiga suya le re-
comend6 que fuera a una entrevista para un puesto en ven-
tas, ofreciendo servicios de internet por teléfono. Se lamen-
t6 y dijo que de ninguna manera iba a regresar a la presion
de las ventas, en especial las ventas por teléfono. Sin embar-
go tenia tiempo, asi que fue. Le encantaron los servicios y
construyé una relacion instantinea con la gerente, Emma,
quien la entrevistd. En la entrevista expresé su preocupa-
ci6n y su renuencia a la gerente. Emma animé a Francine a
intentarlo de nuevo. Le dijo que su Unica meta en cada lla-
mada era establecer otra oportunidad para llamar al pros-
pecto para darle informacion adicional, dar seguimiento a
un compromiso establecido o revisar el estatus de la venta.
Emma sabia que Francine era un verdadero retriever, dis-
puesta a servir, y un basset hound con la capacidad de ganarse
el corazdn de cualquiera. Aunque sus conversaciones fueron
por via telefonica, Francine se convirtié en el vendedor pe-
rro nimero uno del equipo. Nunca se volvio a preocupar por
“cerrar el trato”. Todo lo que hizo fue tratar de conseguir la
siguiente cita telefonica, fijar el dia y, como un reloj, darle
seguimiento. Para Francine, cada llamada era una oportuni-
dad para servir. Cada cita telefénica estaba disefiada para
construir una relacién cada vez mas fuerte hasta que simple-
mente era momento de hacer la entrega.
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SEPTIMO PASO

Lo que mas me gusta hacer al vender me ha traido algunos
problemas en el transcurso de los afios pero me ha manteni-
do como el nimero uno durante mas de veinte afios y me ha
hecho ganar mucho dinero. Mis asistentes técnicos me odia-
ban por eso y mis socios pasaron muchas noches sin dormir
cubriéndome por ello y hasta ahora a veces me mantiene
despierto por las noches, sin embargo lo hago.

jLes das cualquier cossa que quieran!

Sip, eso es. Eso es lo que llamo el enfoque “varita magi-
ca”. “Si pudiera mover una varita magica para crear la solu-
cion ideal, proporcionar el servicio ideal, la mejor politica,
la casa perfecta, ;como seria?” Yo escucho, hago unas cuan-

“-tas preguntas mas especificas y me preparo para entregar.
Iré a los confines del planeta para encontrar esa pelota para
ellos, sin importar donde la hayan arrojado. Los mantendré
informados de la investigacion, la creacidn, las pruebas y
tribulaciones a lo largo del camino (recuerda razones para

( mantenerse en contacto) y de algin modo encontraré la ma-

. nera de resolver los problemas que tienen.

Ejemplos tipicos de exigencias que los clientes pueden_-
hacer cuando les haces la pregunta de la varita magica: “Quie-
ro un programa de entrenamiento que cambie la actitud de
mis gerentes para que sean entrenadores en vez de dictado-
res”. “Necesito que entreguen mi cargamento en Nueva York
todos los lunes antes de las 9:00 a.m.”. “Necesito un sistema
de soffware que elimine la repeticidén de doble destino de los
impuestos de las néminas”. Quiero una forma de lograr li-
bertad financiera sin renunciar a mi trabajo normal”.

De hecho en estos dias uso esa técnica y elevo los niveles
aun mas alto al garantizar que si no entrego lo que quieren,
no tienen que pagarme. Unicamente una vez le he devuelto



jA cAzAR! 249

su dinero a alguien y s6lo porque yo no estaba satisfecho
con el resultado del entrenamiento.

Ves, para las peticiones mas razonables, hay una solucion.
Un gran vendedor perro la puede encontrar. Un amigo mio
estaba buscando un asesor de inversiones y un nuevo conta-
dor. Entrevistéo muchos prospectos de calidad pero ninguno
lo satisfizo. Estaba en una fiesta y de casualidad le explicéd
su dificil situacién a un tipo joven que resulto ser contador.
Sabiamente le hizo la pregunta a mi amigo. “Si tuvieras una
varita magica, ;/qué es lo que realmente quisieras en térmi-
nos de estrategias de inversion?” Mi amigo estaba un poco
sorprendido porque hasta ese momento tan s6lo le habian
dicho lo que no podia hacer. Después de un momento con-".
testo: “Bueno, me gustaria poder invertir en una base dedu-
cible de impuestos y al final retirar el dinero libre de im- E
puestos en un futuro”. El joven se ri6 y dijo: “;No es lo que
querria todo el mundo?” Después afiadi6é rapidamente que
no estaba seguro de que se pudiera hacer pero le pregunto a
mi amigo si estaria dispuesto a reunirse con €1, con un com-
paiiero de seguros, un administrador de portafolio y un abo-
gado fiscal en su oficina algn dia la semana siguiente. Mi-
amigo estaba extasiado. No sé€ si obtuvo todo lo que queria,
pero cuando le pregunté tan s6lo me brindé una gran sonrisa
y dijo: “Tengo un equipo que se encarga de ello”. En ese
caso un contador sabio, sin miedo a ofrecer soluciones que
no tenia en su propia bolsa de trucos, consiguié un. cliente
de por vida para €l y varios socios.

En el negocio de la informacion tecnoldgica, mis asisten-
tes técnicos me gritaban y me reclamaban que nuestras com-
putadoras no desarrollaban las funciones que le describi al
cliente. Por lo general encontrabamos la manera de adecuar
esas caracteristicas o adoptdbamos otro sistema que cubrie-
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ra esos requerimientos. De esa manera perdi algunas ventas,
pero muy pocas, y definitivamente las que perdi se convir-
tieron en cargas pesadas para mis competidores por las enor-
mes expectativas del prospecto.

Hacer arreglos (cierres)
OCTAVO PASO

Ya sea en la primera llamada o en una posterior, llegard un
momento en el que sea tu turno de proporcionar informacion.
Después de que hayas hecho las preguntas y te sientas lo sufi-
cientemente comodo con quién es la persona, y en cierta for-
ma sientas que estds construyendo la relacién, comienza a
responder sus preguntas en términos de la manera en que tu
producto, servicio u oportunidad resolvera sus problemas fi-
sica, mental y emocionalmente. Nota su reaccion. Nota las
respuestas de su lenguaje corporal ante las cosas que dices.
(Esta moviendo la cabeza? ;Cruza los brazos y levanta la ceja?
(Hace otro trabajo mientras estas hablando? ;Mira su reloj?
¢ Tiene la mirada perdida?

Nota todas estas pistas fisicas y responde a ellas tan rapi-
do como puedas. No cometas el error de seguir sin parar
cuando el lenguaje corporal del prospecto te dice claramen-
te que no le interesa o que no esta de acuerdo. Si el prospec-
to empieza a hacer su trabéjo mientras estas hablando, no es
una buena sefial. Debes detenerte en ese momento y obser-
var al prospecto. Si estds obteniendo lenguaje corporal ne-
gativo o sientes que las cosas se te salen de las manos,
pregunta al prospecto o cliente si estd entendiendo. ;Como
se siente? ;Entiende lo que ha escuchado? Haz cualquier
pregunta que requiera de una respuesta para que sepas como
te esta yendo. No sigas cavando un hoyo si no estas seguro
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de que la visita esta saliendo como es debido. Haz pregun-
tas. Si su lenguaje corporal o sus respuestas son favorables,
es una buena sefial. Obsérvalo periddicamente y preguntale
como estd entendiendo la informacion. Sé flexible. Cambia
el curso o la direcciéon en un momento dado si es necesario.
No seas del todo ddcil, pero sigue la pista del prospecto.

Cuando sea el momento, empieza a preguntarle sus pun-
tos de vista acerca de como se implementaré este producto,
servicio u oportunidad. Incitalo a que hable en términos de
como le gustaria ver la evolucion de este proceso. ;Cuando
es el momento para hacerlo? El momento para hacerlo es ex
cualquier momento que sientas que el prospecto entiende,
estd de acuerdo o concuerda con lo que le estas diciendo. Si
has manejado la mayoria de sus objeciones principales y si
le has dado respuestas satisfactorias a las preguntas que ha
hecho y si parece que no hay mas asuntos por resolver, es el
momento de empezar a hacer esas preguntas.

A esta parte del proceso yo le llamo “hacer arreglos”.
Deberias eliminar la palabra “cierre” de tu vocabulario de
ventas. A nadie le gusta que le den cierre. Y muchos ven-
dedores tienen miedo de llevarlo a cabo. Tan sélo piensa
que vas a empezar a hacer arreglos para instalar, imple-
mentar, entregar o contratar. Primero, pregunta cémo lo ve,
o qué es lo que siente a ese respecto. Una vez que el pros-
pecto empiece a pensar en esos términos sera tan s6lo cues-
tion de preguntarle “cuando”, “donde” y “cémo”. ;Cuéndo
le gustaria hacer la entrega? ;Qué tan rapido le gustaria
empezar? ;Qué tan rapido le gustaria empezar a aprove-
char esta oportunidad?

En el proceso, y probablemente antes de que este arreglo
se lleve a cabo, sin duda habra preguntas y posibles objecio-
nes. Recuerda practicar las objeciones con anticipacion tan
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rapido como puedas, tantas como puedas y tan seguido como
puedas. La razén es que las objeciones simplemente se vuel-
ven parte de la conversacién y no una experiencia emocio-
nal traumatica. Contesta todas las objeciones y preguntas
tan clara y brevemente como puedas. Sin embargo, en la
mayoria de los casos es apropiado contestar una pregunta o
una objecién con una pregunta inicial, como: “Gracias, en-
tiendo que sienta que esto puede estar un poco por arriba del
presupuesto”, ““;Por qué lo dice?”” o “Usted menciond que
el tiempo no le acomoda en este momento ;Por qué?”

Al hacer preguntas para encontrar en realidad “por qué”,
en vez de tratar de atrapar al prospecto, demuestras genuino
interés en su dificil situacion. Asegurate de relacionar conti-
nuamente los beneficios reales, tangibles, emocionales e irre-
sistibles de tener 1o que estas ofreciendo. Nunca jamas tra-
tes de manipular a los prospectos. Ellos lo sentirdn y pelearan
para liberarse como un animal atrapado. Las ventas se tratan
de hacer amigos y relaciones, no de ganar una batalla de
inteligencia.

Por eso no tienes que ser un perro de ataque para ganar
mucho dinero en las ventas. Los pit bull, poodle, retriever,
chihuahuefios o basset hound pueden cumplir este proceso
igual de bien con sus propios estilos.

La intensidad del chihuahuefio construira relaciones for-
midables porque el prospecto percibird un verdadero interés
y preocupacion. El verdadero retriever ofrecera el apoyo y
la comprension Unicos de su raza y reconfortard al prospec-
to desde esa perspectiva. El poodle ofrecera su punto de vis-
ta profesional acerca de la solucidn en una manera que hara
que el prospecto se sienta en confianza con la fuerza y la
validez del servicio, producto u oportunidad. El basset hound
es un maestro en construir relaciones. Su capacidad natural
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para escuchar y su comprension de los problemas dificiles
del cliente ganarén el carifio de éste en los meses siguientes.
Los grandes perros viven para este momento y cuanto mas
haya esperandolos mas felices seran. Los pit bull tienen que
cuidarse de ser pacientes, convertir las objeciones en mas
conversacion y al menos fingir que estan interesados. Con-
sejos para los pit bull: {Manténganse en el presente! No lo
piensen demasiado ni traten de adivinarse ustedes o al pros-
pecto. »

Este ciclo podria implicar una cita o abarcar seis. Utiliza
tu juicio para determinar el momento en que la energia esta
empezando a reducirse. Intenta poner fin a la conversacion
antes de que la energia sea muy baja. Debes empezar con
energia media y terminar con energia alta. Deja a los pros-
pectos esperando mas y mejor informacioén, la cual propor-
cionaras. En cada conversacion siempre haz “preguntas para
hacer acuerdos™, al principio con sutileza, y con més deta-
lles después, cuando la mayor parte de las objeciones y pre-
guntas hayan quedado resueltas.

La mayoria de los prospectos que estén interesados ge-
nuinamente serdn muy claros respecto de los arreglos que
quieren hacer contigo. Sin embargo, algunos no estaran in-
teresados. Estd bien. No lo tomes como algo personal. ; Acaso
ta stempre compras todo lo que ves en una tienda? Claro
que no. Puede que no tengas lo que esa persona esta buscan-
do en realidad. Esta bien. Siéntete libre de admitirlo siem-
pre y cuando percibas que no tienes la solucion apropiada
para ese cliente. Eso creara una credibilidad formidable. Si
tienes que retirarte del trato y lo has hecho de manera hono-
rable, siéntete libre de preguntar al prospecto, basado en lo
que le dijiste hasta ese momento, si de casualidad conoce a
alguien mas que pueda estar interesado en ese producto, ser-
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vicio u oportunidad. Pidele el nombre y nimero telefonico y
preguntale si estaria dispuesto a hablarle a esa persona con
anticipacion para decirle que ti vas a llamarla.

Hay algunos a quienes les da miedo y se echan para atras.
Ya se respondieron todas las preguntas y el prospecto en rea-
lidad quiere el producto o servicio pero parece que no puede
tomar una decision. Esto puede ser muy frustrante para un
vendedor que ha invertido mucho trabajo y energia a esas
alturas. jTen cuidado! jNo te impacientes! Si tratas de jalar
el gatillo muy rapido, puedes hacer explotar todo. Si te en-
frentas con este dilema, debes intentar lo siguiente. En vez
de hacer las preguntas del “arreglo” una vez mas, tan solo
dile al prospecto cuando, donde o como hards la entrega.
Fijate en su respuesta. Puede que sencillamente esté de acuer-
do y te siga la corriente, y entonces el trato ya esta hecho. Si
sigue dudando, puedes ser un poco como un pit bull. Una
respuesta que me ha funcionado es una declaracién como:
“Est4 bien, depende de usted. Aviseme lo que quiere que
haga para que esto le funcione. Me daria gusto hacer cual-
quier cosa que usted quisiera en este momento. ;Hay algo
que tenga que suceder antes de que podamos empezar este
proceso?”

Recuerda,'si has sido un buen retriever hasta ahora, hacer
arreglos no serd dificil. Pregintale al prospecto si se puede
imaginar en el futuro con este producto, servicio u oportuni-
dad. ;Coémo seria? Una vez que hable de eso, puedes pregun-
tarle sencillamente si esta bien empezar en ese momento.

Me encantaria decir que pasar por este ciclo una vez ga-
rantizara tus ventas. Pero no es cierto. Los pasos pueden ser
un circulo repetitivo en el cual sigues en el ciclo con un clien-
te. Vender es como bailar. Te mueves, te meces, te inclinas y
giras. La diferencia en las ventas es que en realidad la musi-
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ca nunca se detiene. Siempre puedes regresar y bailar con la
misma pareja otra vez si 1o necesitas.

Asegurate de siempre precisar a los prospectos los servi-\
cios y el apoyo que les proporcionaras después de la venta. /
Diles que la venta es el principio, no el fin. Una vez qu
hayas hecho la venta, comienza el verdadero trabajo en tér—‘i
minos de apoyo, instalacién, aplicacion y éxito. Es muy efec-!
tivo poder garantizar que si eso no sucede estaras feliz de |
devolver toda su inversion sin duda alguna. Esto quita todo/
el riesgo del cliente y lo deja sobre tus hombros. ,,/

Nunca tengas miedo de preguntar “;qué tan pronto pode-
mos empezar?” Si siempre lo preguntas del mismo modo, el
cliente se sentird presionado, asi que pregunta de muchas
maneras diferentes en muchos momentos diferentes.

Si tu producto requiere de un ciclo de venta mas largo, tu
trabajo en cada interaccion con el cliente es hacer primero
un arreglo y mantenerlo y también hacer que se comprometa
con algunas acciones a futuro. Podria ser el llenado de for-
mas de financiamiento. Podria ser completar‘ una encuesta.
Podria ser visitar un sitio de usuarios. Podria ser hablar con
un usuario actual.

Recuerda que hay un momento en que el comprador consi-
dera que la venta esta consumada. Habra un momento de eu-
foria en su mente, un momento en el que esté orgulloso de su
decision innovadora o un momento en el que de hecho pueda
visualizar los beneficios de lo que esti comprando. Ese es el
momento para atacar con la pregunta perfecta: “;Conoce a
alguien mas que pueda estar interesado?” Esto lo puedes ha-
cer poco antes de firmar una orden o dias o semanas después
de haber hecho la venta, pero #«nca cuando el prospecto estd
firmando o concluyendo la venta. Dependiendo de cual pa-
rezca ser su estado de animo, siempre hay un momento de
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miedo, indecision y posiblemente de revision de la decisién
- al momento de la venta. {No interfieras con su espacio!

No hagas esta pregunta hasta que esté en ese estado de
d4nimo tranquilo y orgulloso o podrias hacer que sienta re-
mordimiento de conciencia de comprador, la sensacion de
que tan s6lo quieres venderle y no crear una relaciéon. Sin
embargo, si haces esa pregunta en el momento adecuado, te

{ dard nombres. Estaras en marcha y jnunca tendras que vol-
f ver a llamar a nadie sin anunciarte!

En resumen |
cOMO GANAR PROSPECTOS

1. Primero habla con la gente que conoces.

2. Haz el contacto inicial en la manera en la que te sientas
mas comodo.

3. HaZ tu investigacion de mercado.

CITAS

4. Da una primera impresion muy buena.

5. Concéntrate con anticipacion en lo que quieres que pase
en la cita, no en tus miedos.

6. Haz una cita para volver a llamar o a visitar, una razén
para mantenerte en contacto.

7. Dales cualquier cosa que quieran.

HACER ARREGLOS (CIERRES)

8. Haz preguntas y maneja las objeciones. Escucha y obser-
va a tu prospecto para ver sus sefiales de compra. “Haz
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arreglos” para cerrar el trato de una forma que sea apro-
piada para el cliente, no para ti.

Hueso: “Cerrar el trato” es una actitud, no algo que pasa al
final de una llamada. SZempre deberias preguntar, hacer arre-
glos y tratar de implementar y resolver tan pronto como
sea posible.







éDe quién es esta toma
de agua?
Los secretos del manejo de
territorio

No hay perro en el mundo que no esté intimamente cons-
ciente de su propio territorio y de cuando ha sido invadido.
Mientras tu juguetén cachorro levanta la pata en lo que pa-
rece abandono indiscriminado para marcar su territorio, la
mayoria de los vendedores perros tienen maneras mas civi-
lizadas de marcar su dominio.

/ Para los vendedores perros los territorios pueden ser geo-
graficos, estar divididos segtn linea de producto, negocios, \
grupo de mercado objetivo o cadena. Sin importar coOmo se
tracen las lineas, las reglas para marcar y proteger tu temto-
rio siguen siendo las mismas.

Un buen vendedor perro debe mantener vigilados los li-
mites de su territorio. Aunque no es socialmente aceptable
“marcar” tu campo, definir y manejar un territorio se puede
hacer de muchas maneras y lograr asi cosas importantes.

Contrario a lo que se piensa, mantener vigilado el territo-
rio zo se hace solo para protegerlo de competidores e inva-
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Manejo de territorio ©FEINSTEN

sores. En las ventas, establecer dominios proporciona a un
\ vendedor perro el sentido de cual es su arena y todas las
\criamras del area saben quién es el “guardian” de la tierra.
Al caminar por el perimetro del territorio repetidas veces,
los vendedores perros se acostumbran a cada olor, estructu-
ra y ondulacién del terreno. Conoce a cada criatura que vive
en esa area, sus habitos, rituales y costumbres.
Un vendedor perro protege su territorio, lo examina y es

un implacable curioso de cada matiz y cambio que ocurre en
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él. Debe conocer con detalle las compafiias de su territorio, *

cudl es su categoria en la industria, sus filosofias de admi-
nistracion, si estdn creciendo o disminuyendo y asi sucesi-
vamente. Un vendedor perro debe saber lo mas posible acer-
ca de las personas con las cuales tiene contacto, qué lugar
ocupan en la jerarquia, qué se piensa de ellos, en qué direc-
cién van sus carreras y los problemas emocionales que en-
frentan. Una vez creada esta familiaridad, todos empiezan a
ver al vendedor perro como el guardian de la tierra.

Un amigo ha estado en el negocio de productos para ofi-
cina en Sydney durante muchos afios. Ha patrullado ese te-
rritorio de manera entusiasta y diligente desde que abri6. No
hay nada que ocurra en ese negocio en Sydney, o toda Aus-
tralia, que €l no sepa. Aunque otros perros se hayan inmis-
cuido ocasionalmente, hecho pipi y rascado en el area, las
ventas continlian fluyendo para é1. Esos otros perros estu-
vieron de paso y €l sigue ahi. Se convirtié en una persona
increiblemente exitosa y en el vendedor por excelencia de
las compaiiias mas grandes de la region.

Debido a su paciencia e interés a largo plazo en el territo-
rio, después de cierto tiempo todas las criaturas de ese terri-
torio acudieron a ¢l. Si tienes paciencia y vision a largo pla-
z0, el dinero empieza a llegar sin que lo pidas.

Por eso te interesas en un territorio, lo mantienes y traba-
jas. Todos en €l deben conocerte, saber qué haces, y ti con-
vertirte en el punto de referencia para quien pronuncie una
palabra de tu producto o servicio. Tiempo y territorio han
hecho que vendedores perros con técnicas pobres se con-
viertan en personas muy ricas.

Para los cachorritos es dificil, porque estan impacientes
por ver resultados. Por eso celebrar y reconocer las peque-
fias victorias del camino es tan importante para mantener el

i
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animo arriba a lo largo del tiempo. El manejo del territorio
no es dificil: s6lo olfatea y escarba con regularidad diaria,
semanal y mensual. Para los prospectos es tan importante verte
escarbar con regularidad como para ti revelar informacién
nueva. Al final, prospectos y clientes se sienten atraidos por-
que has formado un registro de regularidad, confiabilidad y
estabilidad en su mente. Es la fuerza y el punto clave del basset
hound, raza que las otras deben emular.
Por cierto, la técnica que discutimos acerca de hacer y
mantener acuerdos con prospectos y clientes resulta una he-
“rramienta esencial cuando se maneja un territorio. Al com-
prometerte a hablar, escribir, visitar, proporcionar informa-
¢ cion y dar servicios a negacios o al menudeo, sistematicamente
__creas un registro de veracidad en sus mentes.

Aunque siempre habra nuevos perros en la cuadra que ha-
gan pipi en tu toma de agua y rasguifien a tus clientes, los
vendedores perros sabios siguen siendo confiables y leales.
Te veran como un pilar, no como un saqueador.



Mantente fuera de la

perrera
Avance en la carrera de los
vendedores perros

Una de las razones de que personas como tit y yo nos sinta-
mos atraidos por la alta velocidad, la alta presion y las altas
posibilidades en las ventas es porque nos encanta cazar, nos
encantan las victorias y repetirlas. Vivimos para la préxima
emocion, el proximo acuerdo, el préximo apuro, y ese tipo
de personalidad nunca deja de buscar. Es algo buéno. Sin
embargo, nuestra necesidad de recompensas inmediatas y
frecuentes nos puede llevar por mal camino.

Al igual que el cachorro que se quedo solo en casa durante
mucho tiempo sin compaifiia ni estimulo, un vendedor perro
sin interaccion ni resultados destruira la suya, comera los mue-
bles y deambular4, posiblemente para ausentarse sin permiso.

Los grandes vendedores perros entienden la necesidad de
concentrarse, comprometerse y ser pacientes. Esto es fideli-
dad a tu industria, territorio y productos. No tiene sentido
desperdiciar tiempo y energia en conocer un territorio si,
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siempre que descubres un terreno 4rido, saltas la barda y
brincas mas alla.

Los mejores perros de ventas de todos de alguna manera,
con el paso del tiempo, han desarrollado la disciplina de la
concentracion y longevidad... gratificacion retrasada. Los
vendedores perros sin experiencia tienden a aterrorizarse si
las ventas bajan y aun cuando las ventas lleguen, siempre
estan atentos vigilando por si acaso “llega algo mejor”.

La manera mas rapida de encontrarte en la perrera es vi-
vir tu vida como un vendedor perro con una mentalidad de
“nadie esta contento con su suerte”. En este negocio puedes
pasar de ser una Leyenda a ser un perdedor en un lapso de
cinco minutos. Esa es la naturaleza del juego. Sélo vales
tanto como tu ultima venta. :

Con dinero baila el vendedor perro y el dinero es un esti-
mulante poderoso para muchos de nosotros. Sin embargo, el
constante impulso de ir tras algo mas, mayor, mejor, puede
significar que abandonemos el barco justo cuando el barco
estd a punto de entrar y perdamos la oportunidad. Esto toma
tiempo, esfuerzo, cuidado, dedicacion, servicio, lealtad y la
intencion de construir relaciones y fomentar la confianza; y
demasiado vagabundeo tan solo niega todo el trabajo y de- °
tiene el empuje. Todos sofiamos con la situacién de “tomar
la orden” en la cual la gente te busca y te dice que te quiere
comprar. A menudo si pasas el tiempo deambulando de una
compaiiia a otra, o peor, de una industria a otra, alguien mas
llegara después de ti para beneficiarse de tu trabajo arduo.
Nunca cosecharas las recompensas ni obtendras resultados
_si te apartas mucho del buen camino.

Asi que ;qué pasa con los perros que se van por ahi?

Al final, se convierten en un fastidio y los mandan a la
perrera: Los afortunados pueden obtener una segunda opor-
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tunidad, jpero a la mayoria los castran, los esterilizan o los
sacrifican!

Hay muchos vendedores perros deambulando que afioran
en volver a vender en la manera en que “solian hacerlo”.
Hasta los vendedores perros que caminan sin rumbo durante
mucho tiempo se aferran a esos cinco minutos de fama en

"los que fueron una Leyenda. Vuelven a contar las historias
de sus grandiosas conquistas pasadas a cualquier persona
que los escuche.

Sin embargo, a la mayoria de estos perros se les ha quita-
do quirirgicamente el espiritu de pelea. No lo quito el escal-
pelo del veterinario, sino el mercado, el cual al final apoya
el sonriente rostro familiar de los perros de venta centrados
y comprometidos y rechaza al callejero, quejumbroso, in-
festado de pulgas que estd buscando las sobras o un trato.

El mundo esta lleno de miles de maravillosos perros que
podrian ser campeones y grandes cazadores con el entrena-
miento y el amo adecuados. Lo mismo es cierto respecto a
los vendedores perros. Uno de los problemas del éxito tem-
prano es que algunos vendedores perros se impacientan de-
seando tener un desempefio parecido y no pueden sobrelle-

- var el flujo y el reflujo del ciclo de energia de ventas.

Recuerda, se llama ciclo de ventas porque es un ciclo.
Tan s6lo sigue dando vueltas y vueltas. Habra fases buenas
y malas, altas y bajas, pero todas pasaran.

Frank era uno de los mejores chicos de mercadeo en red en
Toronto. Construy6 en muy poco tiempo una de las redes con
el crecimiento mas rapido en ese entonces. Su impaciencia
por repetir esa experiencia lo llevé a entrar por 1o menos a
seis compaiiias.diferentes en un lapso de dos afios para tratar
de construir una red similar. Estaba a punto de ganar millo-
nes, pero no tuvo la paciencia o el poder de quedarse.
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De hecho, todos los que él enrold y que se quedaron du-
rante afios estan retirados hoy en dia, gozando los benefi-
cios de miles de dolares de ingreso pasivo mensual. Lo dlti-
mo que supe de ¢l fue que es un administrador sombrio
enterrado en una enorme compaifiia publica, que vive en los
suburbios y sigue contando a los demas lo bueno que era en
los viejos tiempos.

"~ Mi hermano es el clasico vendedor perro. Su estrategia
de basset hound en verdad esconde al poderoso pit bull que
lleva adentro. Cuando era un joven cachorro de ventas se
movia de industria a industria. Cambio de las ventas de car-
gamento a ventas de seguros, a mas ventas de seguros y al
final a ventas de equipo y sistemas de almacenamiento. Le
tomo afios gozar los beneficios de las ventas, porque aunque
traté como pudo no logro encontrar un lugar donde encajar
adecuadamente. Mi familia estaba preocupada. ;Alguna vez
Tim lo lograria? ;Estaria destinado a la frustracion eterna?
iDe ninguna manera! Lo sabio que hizo Tim fue escoger

en el proceso a las compaiiias famosas en la industria por
tener los mejores programas de entrenamiento disponibles.
Sus cambios fueron cambios que abarcaron muchos afios,
no muchas compaiiias en un afio. Una vez que encontré un
producto y un servicio que en verdad lo emocionaban (siem-
pre le habia gustado jugar con camiones y graas), se colocod
afios luz por encima de otros que competian para el puesto
de Entrenador de Perros en ese campo. Sus habilidades y su
cumulo de experiencia lo hicieron llegar a la cima. Ahora
vive en una enorme casa con muchos metros de tierra en una
de las zonas mas bonitas de Cleveland. Todavia puedo re-
cordarlo diciendo que aunque no estaba muy complacido con

', los demas puestos en el transcurso de los afios, estaba deci-
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dido a quedarse y a aprender tanto como fuera posible antes:
de seguir adelante. /

Ya los has visto...

Los tipos que parece que juegan golf todo el tiempo, que
nunca tienen que hacer llamadas en frio, que siempre tienen
las mejores referencias y que parece que nunca tienen'que
sudar para conseguir los nimeros. Parece que estan en un
movimiento perpetuo. Esto es porque se han mantenido fie-
les a sus amos, su territorio y su linea de trabajo y con el
tiempo se han convertido en /z competencia de todos. Han .
ganado ese puesto envidiable porque han estado ahi el ma-
yor tiempo y tienen la apariencia de ser las autoridades.

Los perros callejeros que pasan de un lugar a otro nunca
ganan la masa energética critica que inclina la atractiva gra-
vedad hacia ellos. Al final su falta de resultados genera ago-
tamiento, crea una espiral negativa en su cabeza que neutra-
liza su capacidad de vender.

Yo soy de la opinion de que la profesidon de ventas es la
tarea mas poderosa de crecimiento personal que cualquiera
puede abordar. ;Por qué? Porque cada dia, cuando te ves en
el espejo, te fuerza a ver quién eres en realidad. Los resulta-
dos que creas son un reflejo de lo que piensas, lo que haces,
lo que sientes y hasta lo que evitas.

También descubri que casi todas las personas exitosas del\
mundo de los negocios, en todas partes del mundo, pueden |
rastrear sus raices en las ventas. Su tenacidad, su optimis- i,f"
mo, su resistencia, estan ligados a incontables encuentros’,-’
con prospectos, grandes y chicos. vf’g

La primera decision es critica. (A donde ir a trabajar?

Como puedes ver, como vendedor profesional, no debes™.
escoger una compaiiia basandote en la retribucién que reci- )

;

birés al inicio sino, aiin mas importante, en la educacion ily
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V.

/ recibiras. Cuando escojas una compafiia de mercadeo enred,
( una firma de bienes raices o una corporacion, escogela ba-
.. sandote en el entrenamiento que te proporcionara.

Esa sera la mejor inversién a largo plazo que haras. Hace
afios yo escogi Burroughs (ahora unysis), pero no por sus
productos. De hecho, tenian los sistemas de computadora
mas costosos del mercado en ese tiempo y eran los mas difi-
ciles de operar. Sin embargo, su entrenamiento era vasto y
extenso. Los cuatro afios que pasé ahi no s6lo me dieron las
herramientas para vender, sino que también arraigaron la for-
taleza intestinal para ser un verdadero jugador en el mundo
de los negocios.

Como gerente, si te enfocas en entrenar a tu jauria, ganarés

\ en grande. Si tan s6lo te enfocas en el $$3, tus victorias serdn
cortas y fugaces. Como buen vendedor perro, debes escoger a
la compaiiia que te dé el mejor entrenamiento posible. Una
vez que la encuentres, comprométete a quedarte ahi por lo
menos durante cuatro o cinco afios para aprovechar el conti-
nuo flujo de preparacion, capacitacion y atencion personalizada
que viene con un gran entrenamiento en ventas. La cantidad
de tiempo es critica para construir realmente el enfoque, las
habilidades y el esfuerzo necesarios. Cambiarte a nuevos
lugares rompe el flujo del entrenamiento y la capacitacion. El
tiempo pasa rapido y los beneficios financieros son enormes
si practicas algo de tenacidad y paciencia.

Por eso me gustan las organizaciones de mercadeo en red.

'Las buenas ofrecen una enorme cantidad de entrenamiento
y preparacion. Esto se debe a que cada persona tiene un in-
terés personal en entrenar a las personas que enrola. Les
genera dinero de manera directa. En el mundo del comercio
electrénico, y el aprendizaje electronico, las redes lo son todo..
Aquellos que invierten en entrenar sus fuentes humanas de
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hecho multiplican el poder de ganancia de su red de manera
exponencial. |

~ Una vez que sepas qué raza de perro eres, necesitas en-
contrar un mentor (un perro alfa) que sea de diferente raza,
que pueda darte las habilidades que necesitas para ser un
vendedor perro de un cuadrante mas alto. Los pit bull nece-
sitan encontrar mentores poodle o golden retriever para afia-
dir las cualidades de mercadeo y servicio a su repertorio de
habilidades de ventas. El basset hound necesita encontrar
un poodle para el mercadeo y el poodle necesita un poco del

conocimiento de un chihuahuefio para afiadirle algo sustan-

ci0so a su imagen tranquila.

Si un vendedor perro se concentra, su carrera seguird un
progreso natural, como el de los circulos concéntricos que
siempre estan en aumento. Hay cinco grandes migraciones
para el gran vendedor perro. Cada migracion es un territorio
en expansion, el cual representa oportunidades de recom- .
pensa cada vez mas grandes.

La mayoria de los cachorros empiezan su vida como ven-
dedores ofreciendo algin producto o servicio al menudeo
por alguien mas. Fl trabajo se orienta hacia las ventas y
requiere de muy poco mercadeo personal. Puede ser ven-
der productos, zapatos, articulos de oficina o ropa de hom-
bre en una tienda de menudeo en un centro comercial. En
esta etapa, la clave del éxito es la asertividad, gracias a la
cual puedes lidiar con las objeciones y rechazos y amarrar
acuerdos. También necesitas una energia alta y una natura-
leza empatica y atenta. Esto es importante para construir
relaciones, ventas de seguimiento, servicio y solucion de
problemas. Trabaja en estas habilidades cuando seas un
cachorro de ventas y estards listo para tener una carrera
emocionante y lucrativa.
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CICLO DE CARRERA

- /Ventas al
menudeo

Ventas
corporativas

Mercadeo en cadena
Ventas por concesion

Ventas empresariales

Ventas de negocios
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A medida que un vendedor perro se va haciendo mas atre-
vido y aprende mas acerca de establecer y mantener buenas
relaciones, se cambia a las ventas corporativas. Todavia ven-
den un producto para alguien mas, productos tales como ma-
quinas de negocios, servicios de transporte aéreo o inversio-
nes, pero con campos mas altos y mas complejidad en el
producto y en las relaciones.

En esta etapa necesitas afinar tus habilidades cara a cara
para que puedas generar confianza. Necesitas acostumbrar-
te y sentirte comodo con personas de alto nivel encargadas
de tomar decisiones y con el sutil arte del control de dafios.
Ser capaz de improvisar y pensar con rapidez es parte im-
portante de tu desarrollo aqui, asi como la capacidad de sim-
plificar conceptos complejos y presentarlos frente a grupos.

Esas esferas de ventas son muy seguras y es en €s0S ni-
chos donde los vendedores perros reales demuestran su ver-
dadera raza y temperamento. Empiezan a sentirse cdmodos
con su talento natural y los puntos fuertes de su raza. En esta
etapa, la mayoria de los vendedores perros pueden generar
facilmente saludables ingresos de seis digitos.

iEse es el momento de no ser un perro callejero! Si los
vendedores perros se vuelven callejeros en esta etapa de su
desarrollo las proximas esferas de ventas siempre los elu-
diran. Sencillamente no tendran la disciplina o €l poder de
permanencia para gozar los beneficios de un buen dinero
perruno.

Dentro de la arena corporativa esta la transicién natural
hacia la gerencia y la direccion, no obstante es posible que
llegue un momento en el cual los vendedores perros experi-
mentados capten el aroma de presas mas grandes. La vena
independiente que los llevo a las ventas puede volver a sur-
gir con pasion e intensidad.
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En la tercera fase, los vendedores perros adquirirdn una
franquicia como duefios o hasta asumiran el reto de construir
una organizacion de varios niveles. Invertiran su propio tiem-
po y dinero y venderan como nunca antes lo han hecho. El
riesgo es mayor, pero las recompensas pueden ser enormes.
De hecho, no hay un limite para las ganancias. Todavia es una
esfera relativamente segura porque existen formulas para las
ventas y la distribucion. En esta esfera, el vendedor perro tie-

"ne proteccion de algunos peligros de la naturaleza.

Para tener éxito en esta fase, los vendedores perros han de
perfeccionar su capacidad de hablar frente a grupos. Deben
inspirar y ser capaces de transmitir emocion, enrolar a otros a
su vision y transmitir la idea general.

/;* / f/ La proxima esfera para el vendedor perro es convertirse
‘ { | en empresario y desarrollar su propio concepto, producto o
} “L § servicio y construir la infraestructura y negocio para produ-
‘"“\,cirlo y entregarlo. Esto 1o hace con sus propias ideas y con
" su propio equipo. El vendedor perro no sélo tiene la tarea de
vender a destinatarios finales, sino de contratar inver-
sionistas, prestamistas, proveedores y otros aliados con su
misma vision. Las habilidades de un vendedor perro se de-
ben afinar, porque hay mucho més de una venta en juego, el
dinero, la confianza y el apoyo de otras personas. La pro-
porcion de fracaso es muy alta en este nivel, pero las recom-
pensas pueden ser legendarias. Tan solo preguntale a Bill
Gates o a Michael Dell. /

La intensidad y la pasién son imperativas, porque a me-
nudo éstos son los ingredientes que motivaran al equipo y
\{_guiardn a las personas a través de la incertidumbre. Ser ca-

paz de resolver problemas de manera creativa en combina-

cion con la capacidad de simplemente “encontrar la mane-
ra” es determinante para el éxito en esta esfera.

\\
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La altima esfera de un vendedor perro no es sélo vender
su propio producto, sino de hecho vender su propio negocio.
Te mueves a la esfera de ser constructor de negocios y ven-

dedor de negocios. Hay muchos vendedores perros felices ™~

que atravesaron pantanos y bosques enredados para conver-
tirse en grandes constructores de negocios. Durante el cami-
no, su fuerza y optimismo los mantuvieron a la cabeza de
las razas aristocraticas que subieron al mercado sin lo basi-
co. La fuerza subyacente de cada uno de estos individuos es
su capacidad de crear una vision y vender a otros conforme
a esa vision.

La carrera competitiva hacia el éxito esta ahi, y las capaci-

dades conceptuales y estratégicas para ver la idea en general
y los detalles son un verdadero don. Estos vendedores perros
son conocedores del mercado innatos y a menudo estan muy
orientados a los sistemas. Rara vez son de una sola raza, por
lo regular adoptan lo mejor de cada una: del pit bull tienen el
animo de nunca rendirse, del poodle tienen el sentido comin
en cuanto al mercado y el entendimiento innato de que la per-
cepcion equivale a la realidad, del chihuahuefio tienen el ham-

bre de conocimientos, del retriever tienen el compromiso y la |

capacidad de hacer muchas entregas y del basset tienen la con-; '

fianza y la integridad. jQué gran cachorro! s

v

Cuando te mueves de una esfera de vendedores perros a
otra los ingresos y las oportunidades aumentan de manera

exponencial. Lo que se requiere es cada vez mas responsa-
bilidad personal hacia tus resultados, tu v1da yt tu condlcmn ;

A medida que haces la transicion, el espac1o para la culpa

Eg justlﬁca01ones faciles y la mwhdad

Esto es algo que el basset hound entiende desde que es un
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cachorro de ventas y en secreto busca eso conforme van cre-
ciendo. ,

Al principio del ciclo los vendedores perros venden maés,
sin embargo mientras hacen la transicion al siguiente nivel
las habilidades de mercadeo adquieren tanta importancia
como las habilidades de ventas. Los poodle son buenos en
esto y al principio examinan sus habilidades de mercadeo en
areas de menor riesgo.

El riesgo aumenta, pero aunque suene raro los rechazos y
las objeciones disminuyen. Sin embargo son mas criticos,
ya que cada rechazo puede costar mucho en términos de es-
trategias de financiamiento, produccién, apoyo y flujo de
dinero. ’

Lo mas importante es que el papel del vendedor perro
cambia del cachorro recién llegado a la jauria al del perro
“alfa” que establece las leyes del grupo. Se necesita cada
vez mas liderazgo conforme el vendedor perro hace la tran-
sicidén a cada esfera. El liderazgo es un producto secundario
automatico para los vendedores perros que se mantienen
concentrados y no se vuelven callejeros.

(Por qué esto es importante?

Porque cada esfera exitosa pone cada vez mas dinero en
tu bolsillo. La diferencia entre la primera esfera y la cuarta
facilmente es de cinco a seis veces mayor en términos de
dinero. La naturaleza de la caza cambia. En vez de dividirse
entre piedras y troncos, tu caza se traduce en estrategias de
planeacion y organizacion. T eres el que jala los hilos, el
titiritero, mientras otros cachorros mas nuevos llevan a cabo
la persecucion fisica. Todavia estas muy involucrado en la
caceria, pero tu presa es mas grande y mas sabia.
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Para las personas es dificil cambiarse a lo que el padre
rico de Robert Kiyosaki llama el cuadrante D o de negocios,
por dos razones:

1. Primero porque se niegan a aprender a vender o porque
no han afinado sus habilidades de ventas. Si no sabes
vender, no puedes crear 0 manejar un negocio exitoso.
Tienes que venderle a tus clientes, tienes que venderle tu
vision a tu equipo, a los inversionistas y a los socios. Tie-
nes que venderte a ti mismo todos los dias la razon por la
cual estas corriendo esos riesgos. Por desgracia, hay mu-
cho talento que se desperdicia porque hay algunas perso-
nas que consideran el vender como algo “sucio”. Algu-
nos prefieren sentarse en puestos seguros y aburrirse antes
que ponerse en la linea de fuego que lcs vendedores pe-
rros conocen tan bien. De hecho, mi experiencia me ha
mostrado que detras de su disgusto por las ventas hay un
profundo miedo a ser rechazados o a fracasar. Ya sea que
empieces tu negocio o no, reconocer que de hecho si ven-
des y que debes aprender a hacerlo bien transformara tu
vida.

Py

2. No pueden o no haran un equipo. Tienes que ser capaz de ‘\

juntar a otros con mas habilidades que ti en dreas especi- |
ficas. Debes tener la suficiente confianza en que tu idea o \
negocio funcionara para atraer a otros a bordo; y tienes |
que ser lo suficientemente comprometido para no aban- |
donar el equipo tan s6lo porque la situacién se esta po- |
niendo dificil. Los vendedores perros experimentados se
han enfrentado a muchas objeciones y obstaculos. Han
puesto su alma en juego y han batallado en las buenas y
en las malas. También han creado la suficiente confianza /

como para estar seguros de su éxito. La mayoria se que-)
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dan atorados en el cuadrante A porque les da miedo no
lograrlo y por lo tanto decepcionar a todos. Suponen que
si no son exitosos por lo menos no serdn responsables del
fracaso de otros. Los vendedores perros maduros saben
c¢OmMo mantener un equipo junto y en funcionamiento, in-
cluso en tiempos dificiles. Saben que no hay una manera
de ganar el Iditarod con un solo perro, ni de amasar una
fortuna y asegurar el ingreso de un negocio exitoso de
esta forma.



Los perros “solo lo
hacen”

Hay una razén mayor por la que algunos pueden cazar y otros
no. Quiza porque algunas personas tienen éxito en la vida y
otras no. Todo se resume al didlogo en tu mente.

( Te preguntas qué didlogo?

Es el didlogo con la vocecita que acaba de decir: “;Qué
dialogo?” No estoy seguro de como funciona el cerebro de
un perro, pero supongo que hay una muy pequeifia diferencia
entre consciente y subconsciente. ;Qué significa esto? Hay
una parte de tu cerebro que usas conscientemente todo el
dia. Calcula, calibra, te hace hablar en voz alta y tomar deci-
siones importantes cada minuto, si debes o no repetir postre
o tomar un descanso y beber un capuchino. He escuchado
- muchas historias y cuentos, pero la mas reciente es que de
manera cotidiana s6lo usamos una pequefia parte del cere-
bro de manera consciente. Para los propdsitos de esta discu-
sion, el resto de tu mente se llama “subconsciente”. Sé que
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algunos de ustedes pensaron en “inconsciente”. Hablaré de
€so en un minuto.

Pero volvamos al punto. El origen de esa vocecita que te
asalta en la cabeza estd en el subconsciente. Ya sabes, la par-
te donde tus recuerdos de victoria y derrota permanecen
semidormidos. No sé si los perros caminan con una vocecita
sonanido en sus cabezas o si discuten con ella como hacemos
los humanos. Sabes de qué conversacion hablo. La voz cons-
ciente (VC) dice: “Hoy voy a acercarme a cinco nuevos pros-
pectos”, y la vocecita (V): “;Qué pasara si no les gusto?”
VC: “De todos modos voy a hacerlo”. V: “En realidad pue-
des hacer el papeleo hoy y ver a esos prospectos mafiana”.
Ya conoces la rutina.

La mayoria de las personas son “inconscientes”. Eso sig-
nifica que le vocecita que viene de sus miedos, la importan-
cia de su pasado subconsciente y la voz logica consciente
del presente parecen ser lo mismo. Creen todo lo que la
vocecita les dice, bueno o malo. jPara ellos la voz es 1a rea-
lidad! Nunca se toman un momento para cuestionar la vali-
dez del mensaje y simplemente no piensan. Son las personas
que operan en piloto automatico. Cuando se enfrentan a una
oportunidad de crecer, aprovechar una oportunidad o enfren-
tar un reto, la vocecita empieza a balbucear y encuentran
cualquier pretexto para evadir la responsabilidad y la posi-
ble incomodidad.

Es determinante entender el uso positivo o negativo de la
vocecita. Ya nos hemos referido a ella muchas veces en el
libro y creo que la manera mas simple de entenderla es me-
diante el siguiente ciclo.
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“Veo una oportunidad, siento
que hay una oportunidad”

Requiere talento
y repeticion

Requiere
entrenamiento’

Aprender mas .
Z Esfuerzos reciprocos

por otros
¥ Mis dinero
Ve
Requiere “Yo puedo, tengo capacidad y

Celebrar todas las recursos, puedo intentarlo”

‘ctori preparacion
victorias

v \ V4
Barrera para cancelar

“No puedo, estoy muy
ocupado, lo haré después.
No tengo tiempo”

Clientes

felices

“Lo haré, lo estoy haciendo”
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Los grandes vendedores perros tienen un ciclo muy simple.
El primer paso es que buscan una oportunidad. En otras pa-
labras, de hecho buscan a una persona que les lance la pelo-
ta. No se sientan en una esquina a esperar que alguien se la
- ofrezca. Hace afios, cuando decidi que queria hacer mucho
dinero en las ventas, pregunté a mi gerente si podia abrir un
nuevo territorio. Si me hubiera esperado, todavia estaria con-
siderando la posibilidad. Los grandes vendedores perros no
esperan a que alguien les dé un hueso, les ofrezca un au-
mento y un regalo. Estan buscando enérgicamente esas re-
compensas. Tarde o temprano desenterrardn un hueso. Yo
desenterré las islas hawaianas de Maui y Big Island como
mi “nuevo” territorio. {Nada mal! Por cierto, cuanto mas bus-
ques oportunidades, mejor seras para reconocerlas. Después
de un afio de ventas empecé a fijarme en patrones en el uso
de méaquinas de contar, tamafio de las compaiiias que ten-
dian a comprarlas y patrones de uso. Muchos otros habian
viajado a esos lugares pero nunca habian “visto” la oportu-
nidad. Lo converti en el territorio niimero uno de la region.

El segundo paso es la parte que se llama “capacidad.” Esto
quiere decir que una vez que el perro ve a una persona arro-
jando la pelota de arriba abajo, la vocecita considera: “Pue-
do hacer que esta persona me la arroje”. O en el caso de
nosotros los humanos, alega: “Soy capaz, tengo las fuentes,
puedo descifrar como hacer esto”. Michael Dell vio un mer-
cado de ventas directas de sistemas de computadoras hechos
a lamedida y mientras seguia en la universidad se dijo: “Pue-
do hacer esto desde mi dormitorio”.

Un amigo mio aqui en Tahoe movia tierra para contratis-
tas y sitios de construccion toda la primavera y el verano y
después hacia trabajos de carpinteria durante los inviernos
con mucha nieve. Vio que la ciudad, el condado y los nego-
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cios estaban pagando mucho dinero por quitar la nieve y no
estaban contentos con el servicio. Asi que reflexioné: “Ten-
go este equipo aqui parado sin usarse, lo puedo utilizar para
quitar la nieve”. Firmo algunos contratos muy buenos a ta-
sas que solo le permitian ganar, emple6 a los mismos opera-
dores para manejar el equipo y esquia todo el invierno.

El tercer paso, el mas importante, es la etapa de la “apro-
piacion” que dice: “Lo voy a hacer. Lo haré. ;Lo estoy ha-
ciendo!” El perro se convierte en ¢l duefio de la pelota y
comienza su rutina de acoso. Michael Dell envia su primer
folleto publicitario. Yo me mudo a Big Island. Mi amigo entra
a la oficina de la ciudad en South Lake, Tahoe. La vocecita’
tan solo decia “lo voy a hager”.

Si esto funciona, ll'ég;\illgls dinero, los clientes estan feli-
ces, te recomiendan con otros, fluye mas dinero, mas opor-
tunidades se presentan solas y el ciclo se repite con mas ve-
locidad, impulso y recompensa.

Facil, ;verdad? jEstas equivocado! Porque la mayoria de
las personas fallan entre la etapa del “Yo puedo” y la del
“Lo haré”. A veces la vocecita gana y dice: “Podria hacer
esa llamada hoy, pero no la haré porque no me siento con
animos y probablemente lo echaré a perder”. “Ya veo que
podria acercarme a un mercado nuevo con nuestros nuevos
servicios, y s€ como hacerlo, pero lo intentaré el préximo
mes.” “Puedo hacer una llamada de ventas mas hoy, pero
tengo otras cosas que hacer, asi que lo haré mafiana.” ;Te
suena familiar?

No creo que los perros pasen por toda esta angustia men-
tal, tan sélo ven la oportunidad y cambian del “Ya veo” al
“Lo haré” a “Ya lo hice”. Los grandes vendedores perros
son campeones en cruzar esa linea a “Lo estoy haciendo”.
(Por qué crees que Nike hizo tanto dinero con su famosa
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campafia que dice “Solo hazlo”? Porque Nike sabe que la
mayoria de la gente jno lo hace! Cuentan una buena histo-
ria, llegan hasta la linea y encuentran otra razén seudo-
l6gica para no hacerlo o para posponerlo y dejarlo para mas
tarde, aunque saben que deben “hacerlo”. Sin embargo, si
compran los zapatos de Michael Jordan, de alguna manera
sienten que “lo hicieron”.

Es la pieza clave en cuanto a por qué algunos perros pue-
den cazar y otros no. Es el centro del éxito y el desarrolio
personal. Olvida las ventas por un minuto y piensa en tu
vida. “Veo que hay un fondo que ha estado creando ganan-
cias fijas durante los ultimos tres afios.” “Soy capaz de de-
positar automaticamente cien d6lares al mes para invertir a
largo plazo.” “Pero no puedo porque no tengo lo suficiente
para pagar mis cuentas”; o “Veo que mi esposa tuvo un mal
dia. Se ve rendida. Puedo tomarme cinco minutos para escu-
char cémo le va y ofrecerle algo de apoyo... pero estoy muy
cansado o muy ocupado, lo haré después™ o, peor aun,
“(Cuando fue la ltima vez que ella hizo eso por mi?”

Cada vez que retrocedes en esa linea, la distancia entre ti
y lo que estas tratando de lograr al final, una venta, riquezas
o una gran relacion, se vuelve cada vez mas grande. Se crea
una pared entre tu y tus metas que se hace enorme hasta que
después de un tiempo ni la dinamita puede hacerle un hoyo
para atravesarla.

Labelleza de las ventas es que ofrecen oportunidades para
cruzar a diario, a cada momento, esta linea, sin tomar en
cuenta el factor de la vocecita, haciendo mas faciles todas
las areas de tu vida. Es como la destruccion de un zceberg.
Tarde o temprano se crea una grieta que al final separa el
hielo y pasan muchas cosas. Asi es como el rico se hace mas
rico, como las buenas relaciones se hacen mejores con el
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tiempo y como un vendedor perro se vuelve un campedn y
las ventas empiezan a tener lugar.

El propésito de ensayar objeciones y hacer llamadas no
es vender, sino entrenar y condicionar tu mente para que cruce
la linea del “Puedo hacerlo” al “Lo haré” o “Lo hice”.

Uno de mis clientes es Singapore Airlines. Se le conoce
como una de las mejores del mundo en servicio al cliente.
Es el mismo ciclo que siguid para transformar la experien-
cia del cliente. Cada persona en la aerolinea est4 entrenada
para aprender cOmo cruzar esa linea y descubrir una oportu-
nidad para servir al cliente: se siente con el poder de decir
“Puedo y voy a hacerlo”, sin tener que buscar aprobacion o
permiso. Esto ha elevado a la aerolinea a una esfera de ser-
vicio y ventas que mas que exceder el producto normal ele-
va la categoria que la mayoria de las aerolineas usan para
mejorar ventas y servicio. Se entrena a cada agente y em-
pleado para apropiarse de la situacion y simplemente hacer
lo que es bueno para el cliente.

Decidi que habia una oportunidad en el entrenamiento
corporativo cuando todavia estaba en el negocio del carga-
mento aéreo. Sabia que podia ensefiar e inspirar a otros a
mejorar su desempefio y ayudarlos a mejorar sus vidas. Si lo
haria o no es otra historia. Habia un riesgo y una gran proba-
bilidad de morirme de hambre.

Mi esposa y yo empacamos nuestras cosas, nos fuimos
del sur de California y nos dirigimos a Phoenix para iniciar
la nueva empresa. Tomamos un gran respiro y dijimos: “Lo
vamos a hacer”. No era algo tan dificil porque lo habiamos
hecho antes: cuando empezamos la operacion de transpor-
tes, cuando nos casamos y cada dia que enfrentamos obsta-
culos en los negocios. Lo mas importante, en todo caso, era
que yo llevaba haciéndolo durante afios en las ventas. Me
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mudé¢ a Big Island. Hice la llamada adicional cada dia. Me
esforcé por mandar correos més veces de lo que debi y era
prudente, pero cuando llegé el tiempo de dar los grandes
pasos, la confianza era mas grande. Siempre hay miedo, pero
para los grandes atletas el miedo es un gran motivador, por-
que en su mente saben que cruzar la linea significa mayor
fuerza para algun esfuerzo futuro.

Si no aprendes nada de este libro, te pido que me hagas
un favor. Deja el libro un momento, ve con la persona mas
importante de tu vida, tus hijos o tu esposa y aprovecha la
oportunidad de conectarte con ellos. Tan s6lo reconoce para
tus adentros: “Veo una oportunidad de tomar 60 segundos
para hacer algo bueno por esta relacion, puedo hacerlo y lo
haré”, jy s6lo hazlo! Es el paso mas importante que puedas
dar. Hazlo de nuevo y se volvera mas facil. Van a ocurrir dos
cosas. Tu relacion mejorara de manera exponencial y tu ca-
pacidad de cruzar la linea en otras areas de tu vida aumenta-
r4 también. Te resultard mas facil vender, hacer llamadas,
adquirir nuevas herramientas, convertirte en la persona que
quieres ser.

Los perros no piensan en eso. Van de un lado al otro del .
cuarto, te ven como una oportunidad de tener compafiia y
simplemente caminan y colocan su melosa cara sobre tu re-
gazo. Inténtalo... {Podria funcionar!



- Entonces, équé tipo de
vendedor perro eres?

Entonces, ;qué tipo de vendedor perro eres?

(El tenaz pit bull, que a la menor provocacion sale a cazar?

(El poodle mas sofisticado, que entiende la importancia
fundamental de la primera impresion, la mercadotecnia per-
sonal y la formacién de relaciones con las personas “indi-
cadas™?

(El retriever, que nunca apresura al prospecto sino que 1o
“acaricia con el hocico” y le sirve en todas las oportunida-
des hasta convertirse en el proveedor por excelencia?

(O el chihuahuefio curioso por naturaleza, que no ama
otra cosa que llegar a ser el experto reconocido en todos y
cada uno de los productos de su campo? ;Quieres que te
vean como la “fuente de todo conocimiento”?

(Un basset hound, que sigue adelante a su propio ritmo,
se queda con el rastro y establece credibilidad y relacion
personal con el tiempo? ;Podrias ser el “Columbo” de la
familia canina, atrayendo a tus prospectos con un falso sen-
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tido de comodidad y seguridad, haciendo mella de manera
lenta pero segura bajo su propia determinacion, siguiéndo-
los hasta los confines de la tierra mientras la competencia se
han dado por vencidos hace mucho tiempo?

(O quizas el Gran Perro de altas expectativas, que vive
para el gran suceso que le dara mucho dinero? ;O tal vez
fantaseas con convertirte en un Gran Perro?

Es probable que hayas reconocido un gran nimero de ca-
racteristicas y rasgos quizé de un par de las razas. Eres el me-
jor perro de raza hibrida, el cachorro mas potente y efectivo
de la jauria. Tal vez eres una mezcla de muchas razas o segiin
el momento eres capaz de mostrar un poco de cada una.

Espero que este libro te haya llevado a conocerte mejor, al
igual que a reconocer tus puntos fuertes. Espero que te haya
llevado a un lugar de relativa paz donde aceptes quién eres
por lo que eres y dejes de castigarte por todas las cosas que tal
vez no seas. Uno de los mitos en las ventas es que para tener
éxito todos debemos ser perfectos, androides completos. Que
todos tenemos que ser perros de ataque, agresivos y feroces
para hacerla en grande. Espero que esos mitos hayan desapa-
recido. La verdad es que sélo tienes que conocer tus puntos
fuertes, actuar de acuerdo con ellos y evitar o compensar tus
debilidades. Aprende otros rasgos de otros vendedores perros
y... jconviértete en el mejor perro de raza hibrida!

He visto muchos vendedores perros excelentes en mi vida

.y en todo el mundo. Son en extremo diversos y cada uno es
fenomenalmente exitoso a su manera. S€ que si a las razas
se les permite correr al lugar donde se sientan mas comodas
y felices, creardn resultados increibles y continuaran desa-
rrollandose y teniendo logros. Sin embargo, hasta el cacho-
rro mas excepcional rendird menos de lo esperado si lo po-
nes en el lugar equivocado.
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Uno de mis mentores es David. Es el fundador del
infomercial y responsable de mas campafias exitosas de
mercadotecnia directa que ninguna otra persona en Estados
Unidos y probablemente en el mundo. Naci6 con lo canino
en la sangre. Aqui te presento como se evalud a si mismo:

David, ;jqué raza de perro te describiria mejor y por qué?

Mi respuesta inmediata es un pit bull. Soy tenaz y esa cua-
lidad me separa del resto. Si quiero hablar con Bill Clinton,
hablaré con Bill Clinton. Haré cien llamadas para encon-
trar a alguien que conozca a alguien que conozca a alguien
que pueda hacer que hable por teléfono conmigo. Asi que
la respuesta rapida seria pit bull.

...3in embargo, el pit bull no es elegante. El ataca, yo
no. El muerde fuerte y toma medidas drasticas, yo no lo
hago. Le encanta dejar a su adversario herido o muerto. Yo
nunca haria eso, porque sé que debo lidiar con ellos otro
dia. El grufie y amenaza, y mis 40 afios de experiencia me
han ensefiado que gruiiir y amenazar nunca funciona. Me
gusta dejar a mi adversario pensando que obtuvo “el Ihej or
trato en la ciudad” y al pit bull no le importa.

Asi que necesitaria agregar un poco de elegancia. Por
supuesto, cuando pienso en elegancia pienso en el perro
afgano. Sin embargo, hay muchos problemas con la idea
que tengo de él. Primero que nada, son los animales més
estipidos sobre cuatro patas. Quiza yo no sea el mas listo,
pero sé que no soy el mas estipido. En segundo lugar, ne-
cesitan mucho cuidado y atencion y eso es muy desagrada-
‘ble. Yo casi no necesito nada de eso. Y, finalmente, son
remilgosos, y yo no lo soy. |
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Hay algo de elegancia en el doberman. Mi esposa Jean
tiene un increible doberman con el que he vivido durante
muchos afios. El doberman es como yo, agresivo, muy in-
teligente y necesita poco mantenimiento. Por otro lado, se
les tiene miedo. Las personas se cruzan la calle cuando ven
uno, pero a mi las personas me hablan queriendo hacer “tra-
tos” conmigo. Nadie quiere hacer un trato con un doberman.
Sin embargo, me gusta la sutil mezcla de miedo y respeto
que inspiran.

También esté el mastin inglés. He tenido cuatro a lo lar-
go de mi vida, asi que tengo muchos prejuicios, pero el
mastin también es como yo: Grande y descuidado, facil de
mantener, muy leal y muy, muy tenaz. A primera vista asus-
tan, pero luego los adoras. Cuando estas con ellos necesi-
tas un “buen trapo”, porque babean sobre ti... y tienes que
aceptar eso como parte de su ser (algo asi como aceptar lo
malo que viene con lo bueno).

Asi que en conclusion: el mastin inglés (no lo confun-
das con el mastin napolitano, el cual es mucho mas peque-
fio, un perro muy malicioso).

JCudles son los dos atributos mds importantes para ser
excelente en las ventas?

Esta pregunta es mucho mas facil.

Primero, siempre ponte en los zapatos del cliente.
Preglntate a ti mismo: “Si yo fuera este prospecto, por qué
querria hacer negocios conmigo?” Piensa qué elementos de
su trabajo odia hacer y le encantaria delegar. Si puedes en-
contrar ese boton y apretarlo, basicamente pones palabras
en su boca. Aprende a pensar como el prospecto, sirvele, haz

su vida mas facil y serds un gran éxito en las ventas.
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Cuando David hablé conmigo, dijo simplemente: “Si yo
pudiera hacer xyz por ti, ;estarias dispuesto a pagar x por-
centaje? Yo le dije: “Si ti puedes hacer eso, jtenemos un
trato!” jAsi de facil! '

“iDales cualquier cosa que quieran!”

(Lo segundo son. las comumca_g\ongs Cuando vas al aero-
puerto a tomar el vuelo de las 9:00 am y descubres que se
canceld a las 11:00 de la noche anterior, te vuelves loco.
“;Por qué no me llamaron? Pude haber hecho otros arre-
glos.” Cuando le prometiste a alguien la informacién para el
martes y no se la puedes dar, 1ldamalo en cuanto puedas y
dile: “Blair, no te puedo dar la informacién hoy como lo
prometi, la tendras el miércoles a las 11:00 am. Te llamaré
cuando tenga los datos y te mandaré un fax para confirmar-
te, si no vas a estar en tu oficina, te lo mandaré a tu correo
electrénico para que lo puedas ver en cualquier lugar” De-.

Jecesidades de tu cliente y llamalo ) para dl_scutlrlas an.te&dﬂ
que te lo pida. Cuando termines un trz{bajo llama al cliente *
y dicelo, asi no esperaras a que €l te llame para tener un
informe. Comunicate con €l constantemente.

Valores del hound con el sentido de
un retriever

Me preguntaste dos cosas. Aqui esta la tercera. Toma el 1 000 ™
por ciento de responsabilidad. Nada de excusas como “Se
perdid en el camidn”, “Se esta llevando mas tiempo de lo
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que esperaba”, “Mi contador no vino hoy”. Sin excusas. Si

te equivocas, enfrenta la responsabilidad. “Hola Blair, pro-

meti que te enviaria un folleto ayer, no salio, lo siento, te lo

mando hoy. Por favor-acepta mis disculpas, me equivoqué.”
Eso es todo amigo mio.

Un verdadero maestro

En relacion con los otros mitos que revelamos al inicio, es-
pero que veas ¢l valor de la manera de pensar de los vende-
dores perros aunque no trabajes esta area. La verdad es que
todos vendemos o negociamos todo el tiempe. No todo el
‘mundo es un vendedor perro practicante. Pucde que hayas
decidido mentalmente que las ventas no son santo de tu de-
vocidn y quizé trabajes en un campo que no creas relaciona-
do con las ventas y por ello tus cualidades caninas estdn en
reposo.

Sin embargo, conocer tus propias caracteristicas para la
comunicacion cotidiana es vital para el éxito en lo que ha-
ces. Nosotros como seres humanos asumimos que las perso-
nas siempre son como nosotros. Por ejemplo, como gerente
puedes ser renuente a delegar un trabajo en particular por-
que piensas que es terrible. Pero lo que es terrible para ti
puede ser lo que mas le gusta a otra persona. Asi que ser
capaz de reconocer la raza de las personas que te rodean es
benéfico para muchos aspectos de la vida, no sélo para las
ventas. ;Con qué clase de cachorro estas casado? ;Qué hay
de tus amigos? ;De tu jefe? Saber el comportamiento y las
caracteristicas de quienes te rodean te ayudard a comunicar-
te de manera mas efectiva y a vivir en armonia con ellos.

No debes tener la piel de un rinoceronte y el instinto asesi-
no de un tigre que est4 de caceria para sobrevivir y prosperar
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en tu negocio. Tampoco tienes que ser esa clase de persona
para obtener lo que quieres de la vida. Puedes ser quien eres y
tan exitoso como quieras, siempre y cuando seas sincero con-
tigo mismo, entiendas tus talentos instintivos y tus puntos fuer-
tes y aprendas a controlar tu mente y tus emociones.

Creo que hay pocas profesiones con mayores retos que
las que te ofrecen la oportunidad de influir, convencer o ven-
derle a otros. ;En donde més estas forzado a verte a ti mis-
mo, quién eres en realidad y de qué estas hecho? Los vende- |
dores fenomenales estan por todos lados. Algunos estan en
la linea de batalla y otros un tanto dormidos. Yo supondria
que tu, en la situacién correcta, puedes ser un sabueso im-
placable. Ellos son grandegg_q@ggsi de cambio, mueven los
hilos de la sociedad.

Como vendedor perro,-a veces debes enfrentar rechazo,
decepcién y desilusién. También experimentaras altas en la
vida, emocidn, pasion y placer del éxito. Es una vida extra-
flamente en equilibrio, ademas de que te ofrece la oportuni-
dad de ser lo mejor que puedas ser en cada momento.

Un perro nunca se da por vencido. Son entusiastas y opti-

mistas hasta el final. Para eso nacieron los vendedores pe-
rros. Todos tenemos la capacidad de enfrentar nuestros pro-
pios miedos, de vender, de lograr nuestros mas grandes
deseos. Todos tenemos el espiritu de cazary la capacidad de
ser entusiastas respecto de nuestras oportunidades.

No importa si se trata de tu grupo de ventas, empleados,,
socios o hijos, a todos les gusta ganar. Tu trabajo es dar lo \
mejor de ti para que a cambio puedas sacar lo mejor de ellos |
y darles una probada de la victoria. Ya esta ahi. Si esponta-
neamente te parece emocionante hacerlo, te graduaras para
convertirte en lider de la jauria y seras inspiracion para mu-
chos. Marcaras las vidas de miles de personas a quienes no
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/conocerés nunca. Sus vidas y sus negocios seran mejores

i
{

gracias a tu esfuerzo.
/ También recuerda que “a todos los perros les llega su

,-” momento de gloria”. Tarde o temprano llegara ese dia y el

i

. -£€xito reinard. Asegarate de aprovecharlo y construirlo, cele-

brarlo y disfrutarlo.

Como seres humanos, recordamos sobre todo lo que ve-
mos. Cuando reconocemos una sonrisa, es sefial de apro-
bacién. Cuando vemos una cara familiar, nos recuerda a un
amigo. Sin embargo, los perros recuerdan lo que huelen.
Una vez que el aroma de un trato se vuelve familiar en sus
sentidos, podran rastrearlo a kildmetros de distancia. Con-
fia en tu sentido del olfato y ensefia a tus vendedores pe-
rros a hacer lo mismo.

"/ /7 Conviértete en el maestro de tus propias emociones y dis-
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¥

frutaras la libertad, el control y el poder de saber que tienes
las riendas de tu propia vida y eso nunca nadie te lo quitara.

Ultimo consejo

'

El debate contintia: “;Los vendedores excelentes nacen o se
hacen?”’ Te pido que lo decidas ti. Sélo ti puedes tomar esa
decisién. Tenemos un potencial extraordinario para ser lo
que sofiamos y mi deseo genuino es que este libro, cuando
menos, haya abierto esa posibilidad en tu mente de modo
que puedas ver la sencilla verdad. Luego asume que “un pe-
rro es el mejor amigo del hombre”. Conforme hagas tu viaje
dentro, fuera o alrededor del mundo de las ventas, recuerda
que la regla mds importante de todas es: cuando el camino
se ponga y dificil, y se pondra dificil, recuerda ser 7z mejor
amigo. Trdtate bien... te lo mereces. (Buena caza y buenas
ventas!
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