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In tro duc ción
 
 
 

VEN DER NO TIE NE NA DA QUE VER CON AR GU MEN TAR
De ja de dar les a tus clien tes ar gu men tos pa ra com prar. Ven- 

der no tie ne na da que ver con afir mar o ar gu men tar por que eso
es im po ner se. Pa ra ven der no tie nes que es for zar te en cam biar
la opi nión de las per so nas. Na die cam bia de opi nión por que se
lo di ga un ven de dor. Ven der es per mi tir que tu clien te to me su
pro pia de ci sión. Si uti li zas téc ni cas pa ra tra tar de cam biar su
per cep ción con se gui rás le van tar una ba rre ra en tre vo so tros.

 
Con si gue que tu clien te to me una de ci sión li bre men te

 
En ple na era de la in for ma ción tu clien te tie ne do ce nas de

ofer tas co mo la tu ya so bre su me sa de cien tos de pro vee do res,
y sin te ner que salir de su des pa cho. No ne ce si ta a un ven de dor
pa ra que le in for me de los pro duc tos. Ven der hoy sig ni fi ca ayu- 
dar a tu clien te a que de ci da lo me jor. Él siem pre eli ge li bre- 
men te, no le fuer ces. No te em pe ñes en que vea las co sas co- 
mo tú las ves.

 
Ven der es en rea li dad una con ver sación bien di ri gi da

 
Tu clien te quie re com prar, no que le ven dan na da. Ayú da le a

que com pre lo que él quie re. Es más fá cil que le guíes pa ra que
to me una de ci sión de su pro pia elec ción que em pe ñar te en
cam biar su vi sión. Es más fá cil que re fuer ces lo que él va lo ra,
que apli car le téc ni cas de ven ta pa ra des cu brir dón de le due le.

Es te li bro se cen tra en la con ver sación ca ra a ca ra con tu
clien te pa ra que flu ya con na tu ra li dad y en el ca rril de pen sa- 
mien to ade cua do. Me dian te una con ver sación sa na acer ca réis
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vues tros pun tos de vis ta pa ra que coin ci dan ple na men te. El uso
de téc ni cas sin sen ti do os ale ja rá.

Pa ra con du cir tu con ver sación de ven tas te pro pon go se guir
el mo de lo FÁ CIL. Es te mé to do es truc tu ra tu diá lo go con tu
clien te en cin co pa sos pa ra que flu ya en el ca rril de pen sa mien- 
to co rrec to. Va mos a des cu brir cuá les son los com por ta mien tos
que te acer can a tu clien te pa ra que am bos os ali neéis ple na- 
men te.

 
¿Qué con ven ce a los clien tes?
Pa ra que tu clien te op te por tu ofer ta, con tes ta a la si guien te

pre gun ta: ¿cuál de es tas pa la bras tie ne ma yor po der per sua si- 
vo?

 
Gra tis | Fá cil | Rá pi do | Aho rro | Có mo do

 
Nin gu na de ellas. A tu clien te le con ven ce lo que él te di ce,

no lo que tú le di ces. Si co mien zas tu mo nó lo go de ven tas su- 
mer gién do le en un mar de pa la bras con ar gu men tos, afir ma cio- 
nes y ra zo nes, le aho ga rás. Los ven de do res ofre ce mos mu chos
ar gu men tos por que pen sa mos que co mo son ar gu men tos que
nos con ven cen a no so tros tam bién con ven ce rán a nues tros
clien tes. Es ta ló gi ca no fun cio na por que ca da uno per ci be su
rea li dad des de su pro pio pun to de vis ta. Tu clien te com pra por
sus pro pias ra zo nes, no por las tu yas.

 
Lo que más con ven ce a tu clien te es aque llo que él mis mo

des cu bre
 

Y de es to tra ta es te li bro. Acom pa ñar a tu clien te pa ra que
des cu bra por sí mis mo lo que tu pro duc to pue de ha cer por él.
Si tie nes que ven der a tus clien tes, con ven cer a tu je fe o a tu
pa re ja, en con ver sacio nes ca ra a ca ra, te doy la bien ve ni da a es- 
te li bro.

 
UNA HIS TO RIA DE ROS BIF
To dos los vier nes la es po sa co ci na ba un her mo so ros bif pa ra

su ma ri do. Ella se lo pre sen ta ba de una ma ne ra sin gu lar, qui ta- 
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ba la par te de la iz quier da y la par te de la de re cha al ros bif. Só- 
lo le ser vía el cen tro. Así to dos los vier nes, has ta que un día su
ma ri do se de ci dió a pre gun tar:

 
Ma ri- 

do: 
«Ca ri ño, ¿por qué qui tas los dos la dos del ros bif

ca da vez que lo co ci nas?»

Es po- 
sa: 

«Pues no lo sé. Es co mo mi ma dre lo ha cía cuan- 
do yo era pe que ña.»

Ma ri- 
do: 

«¿Y por qué no lla mas a tu ma dre y le pre gun- 
tas?»

Es po- 
sa: 

«Ma má. Mi ma ri do quie re sa ber por qué nos ser- 
vías el ros bif sin los dos la dos.»

Ma- 
dre: 

«Pues no lo sé, hi ja, es así co mo lo ha cía tu abue- 
la cuan do yo era pe que ña. Co mo la ten go a mi la do,
le voy a pre gun tar. Ma dre, la ni ña pre gun ta ¿por qué
ser vía el ros bif sin los dos la dos?»

Abue- 
la: 

«Hi ja mía, en esa épo ca no ha bían hor nos co mo
los de aho ra, te nía mos hor ni llos, y pa ra que la car ne
cu pie ra en mi es tre cho hor ni llo te nía que qui tar le los
tro zos de los la dos.»

 
¿Cuán tas his to rias de ros bif hay en tu ma ne ra de ven der?

¿Cuán tos com por ta mien tos de ven ta re pi tes una y otra sin cues- 
tio nar te su efi ca cia? Un ejem plo de his to ria de ros bif es la con- 
clu sión a la que lle gó el pro fe sor de la Uni ver si dad de Ca li for nia
(UCLA), Al bert Meh ra bian. Di jo que el men sa je se trans mi te un
55 por cien to a tra vés del len gua je cor po ral, un 38 por cien to a
tra vés del tono de voz y só lo un 7 por cier to a tra vés de las pa- 
la bras. Es tos por cen ta jes fue ron tan lla ma ti vos que al gu nos au- 
to res los usan co mo en gan che al ini cio de sus char las o en sus
li bros pa ra atra par a su pú bli co. Pues bien, es el pro pio Meh ra- 
bian quien ha des men ti do que es ta re gla sea siem pre apli ca ble.
Ha acla ra do que su in ves ti ga ción se li mi ta ba a si tua cio nes muy
es pe cí fi cas de co mu ni ca ción y que no exis te una me di da ob je ti- 
va. Él mis mo afir ma que «es di fí cil con cre tar en una co mu ni ca- 
ción en ge ne ral qué por cen ta je de sig ni fi ca do es trans mi ti do de
ma ne ra ver bal y no ver bal». Pién sa lo bien, si el 55 por cien to de
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la co mu ni ca ción con tu clien te fue ran sus ges tos y el 38 por
cien to su tono, ¡no en ten de rías el 93 por cien to de su men sa je!

 
Ci mien ta tus com por ta mien tos de ven ta en he chos, no en

opi nio nes
 

En el li bro te des cu bri re mos más com por ta mien tos de ven ta
que son en rea li dad his to rias de ros bif, y que mu chas ve ces usa- 
mos por que cree mos que son efi ca ces só lo por que to do el
mun do lo ha ce.

 
Si no eres ca paz de ha cer una so la ven ta bien, ¿có mo vas a

ven der más?
 

¿ES EL CLIEN TE LO MÁS IM POR TAN TE?
Lo más im por tan te no es el clien te, eres tú, por que de ti de- 

pen de que él se sien ta im por tan te. Tú, ven de dor, eres una de
las per so nas más im por tan tes de es ta so cie dad. Na da su ce de
has ta que ven des. Gra cias a per so nas co mo tú se mue ve la rue- 
da de la eco no mía de es te país. Sin tus ven tas to da nues tra
eco no mía se de ten dría por com ple to. Tus ven tas ge ne ran be ne- 
fi cios que per mi ten pa gar im pues tos. Gra cias a los im pues tos se
cons tru yen hos pi ta les, par ques y co le gios. Si gue ven dien do. Tú
eres im por tan te.

Las em pre sas ne ce si tan ven de do res en tu sias tas que amen
su pro fe sión. Cuan to más te creas tu tra ba jo de ven de dor, me- 
jo res re sul ta dos ob ten drás. For ma rás par te de una éli te que vi- 
ve de la pro fe sión más an ti gua del mun do. Sí, es la más an ti gua
del mun do. No te aver güen ces por ser ven de dor. To das las em- 
pre sas de pen den de las ven tas por que ge ne ran re cur sos pa ra
nue vas in ver sio nes y con se guir ri que za, pues tos de tra ba jo y
bien es tar. Los ven de do res que ven den son los pro fe sio na les
que más ga nan en el mer ca do la bo ral. Son los más bus ca dos
por to das las or ga ni za cio nes.

 
Un ven de dor que sa be ven der nun ca más vuel ve a preo cu- 

par se por el di ne ro
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A un ven de dor que sa be ven der ya no le preo cu pan los pro- 
ble mas que trae la fal ta de di ne ro. La po bla ción es tá tris te men- 
te ob se sio na da con el di ne ro. Ha cen cuen tas to dos los días pa- 
ra que no les fal te pa ra su hi po te ca, pa ra los gas tos del co le gio
o los im pre vis tos. Les con su me día a día su salud. Tie nen mie do
a ca re cer de di ne ro, mie do por su ju bi la ción, mie do por si les
vie ne una en fer me dad o una ca la mi dad. Te va lo ran por la canti- 
dad de di ne ro que ga nas, «¿cuán to ga nas?», «¿cuán to te ha
cos ta do?» Siem pre ob se sio na dos con el mal di to di ne ro.

 
Ter mi na tu pro duc to jun to con tu clien te

 
Tu tra ba jo co bra im por tan cia por que los ven de do res ofre cen

pro duc tos sin ter mi nar, que de bes aca bar en tu vi si ta. Ocu rre así
por que no ven des en rea li dad un pro duc to, ven des la ima gen
que tu clien te se ha ce de tu pro duc to. Así que tie nes que do tar- 
lo de los be ne fi cios que el clien te per ci be y quie re te ner. Pa ra
des cu brir esa ima gen tie nes a ma no una bue na con ver sación de
ven tas que te per mi ti rá ob te ner to da la in for ma ción que tu
clien te te ofre ce. Só lo cuan do des cu bráis jun tos las ne ce si da des
po dréis com ple tar am bos tu pro duc to.

 
LA CUL TU RA DEL ES FUER ZO
¿Fuis te de pe que ño al gu na vez al cir co a ver al hom bre más

fuer te del mun do? Sí, ese gran du llón con bi go te y tra je de leo- 
par do que en ca da ac tua ción ha cía un gran es fuer zo por le van- 
tar los 200 ki los anun cia dos en la pu bli ci dad del cir co. Ca da día
da ba to do pa ra le van tar el pe so. Yo, des de bien pe que ño, me
pre gun ta ba más de una vez ¿por qué no le van ta ba un po co me- 
nos de pe so? Na die lo ha bría no ta do. Yo, si fue ra él, le van ta ría
en ca da ac tua ción al go me nos pa ra que me fue ra más fá cil. Ese
mí ni mo por cen ta je no cam bia ría en ab so lu to la im pre sión cau- 
sa da en el pú bli co. Na die se da ría cuen ta. ¿Y por qué él no lo
ha ce?, ¿por qué se em pe ña en lle gar al lí mi te de sus fuer zas en
ca da una de sus ac tua cio nes? Es ver dad, que si un día le van ta ra
un po co me nos de pe so lo ten dría más fá cil, y así no ne ce si ta ría
es for zar se al má xi mo ca da jor na da de tra ba jo. Su vi da se ría más
lle va de ra. Pe ro unos días más tar de se ve ría obli ga do a re du cir
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el pe so otro po co pa ra no te ner que es for zar se otra vez al má xi- 
mo. A la se ma na re du ci ría el pe so de nue vo pa ra no te ner que
dar el to pe. Co mo muy tar de, pa sa dos unos me ses ten dría que
bus car se otra pro fe sión me nos ago ta do ra por que na die iría al
cir co a ver a un for zu do que le van ta po co pe so.

Só lo cuan do el hom bre más fuer te del mun do se mar ca co- 
mo me ta le van tar el cien to por cien to, lo gra rá ele var por en ci- 
ma de sus hom bros los 200 ki los sin de rrum bar se. La úni ca ma- 
ne ra que tie ne de man te ner un ni vel de ren di mien to al to con sis- 
te en que rer lle gar al má xi mo. Así le ocu rre al hom bre más fuer- 
te del mun do, a la can tan te del mo men to, al ac tor de mo da o al
ci clis ta pro fe sio nal. Se es fuer zan en dar lo to do en ca da ac tua- 
ción, es ce na o ca rre ra. ¿Por qué el te nis ta nú me ro uno lu cha ca- 
da bo la? ¿Por qué el ci ru jano ex per to se es fuer za al má xi mo en
ca da ope ra ción? Por la fí si ca del agua, por que a 99 gra dos só lo
que ma y a 100 gra dos hier ve. El agua hir vien do pro du ce va por,
y el va por mue ve las tur bi nas de las gi gan tes hé li ces de un bar- 
co de gran to ne la je. Y es un úni co gra do. Un so lo gra do más
que mar ca la di fe ren cia, ¡to da la di fe ren cia! El ca ba llo ga na dor
en una ca rre ra se lle va to do el mé ri to y el ma yor pre mio, el se- 
gun do no ga na na da en com pa ra ción. Una di fe ren cia muy gran- 
de en ga nan cias y una dis tan cia muy pe que ña de una so la ca- 
be za en tre ellos.

 
 

Es for zar te has ta lle gar al 99 por cien to no es su fi cien te. El
pro fe sio nal sa be que tie ne que dar siem pre el cien to por cien to
pa ra des pe gar en su ca rre ra. Al igual que un cohe te, que só lo
des pe ga si los mo to res tra ba jan a to da po ten cia. Un pi lo to de
un avión sa be que no es su fi cien te ir a to da ve lo ci dad por la
pis ta, ne ce si ta los mo to res a to da po ten cia si quie re des pe gar.
¿Quie res des pe gar en el mun do de las ven tas?

Es po si ble que te pre gun tes, «¿y de dón de sa co yo esos
mo to res tan po ten tes pa ra dar el cien to por cien to ca da día?».
Hay una fuen te, la pa sión por tu tra ba jo. Es el fue go que que- 
ma rá to das las ata du ras que te fre nan pa ra ren dir al má xi mo, el
que ca len ta rá el mer cu rio de tu au toes ti ma y po ten cia rá tu
ener gía más allá de tus lí mi tes. El fue go que fun di rá las ca de nas
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que te atan a tu zo na de con fort. ¿Te gus ta lo que ha ces?,
¿sien tes ver da de ra pa sión por lo grar tu ob je ti vo? ¿Tie nes un
ob je ti vo por el que val ga la pe na tu es fuer zo?

Pien sa en tu pro pio tra ba jo, ¿lo ha ces por obli ga ción o por
en tu sias mo? Por que so la men te po drás dar lo to do si tra ba jas
con ver da de ro en tu sias mo en lo que ha ces y si te sien tes or gu- 
llo so de tu tra ba jo. Se gún el re cien te in for me de la con sul to ría
Ga llup Inc., The Sta te of the Ame ri can Wo rk pla ce 2008-2012,
só lo el 29 por cien to de los em plea dos tra ba ja con ver da de ro
en tu sias mo. El 71 por cien to res tan te es tá des co nec ta do, ha ce
su tra ba jo de for ma au to ma ti za da, sin pa sión, sim ple men te de ja
que pa se su jor na da la bo ral. De es te por cen ta je, el 15 por cien- 
to ade más so ca va la mo ti va ción y el tra ba jo de los de más. Si el
em plea do no sien te or gu llo por lo que ha ce es im po si ble que
exis ta una cul tu ra del es fuer zo, y eso afec ta a los re sul ta dos
eco nó mi cos de to das las em pre sas.

 
Si el 71 por cien to de los em plea dos es tá des mo ti va do con

su tra ba jo, ¿có mo van a con se guir en tu sias mar a sus clien tes?
 

En las ob ser va cio nes en nues tros ta lle res de Di rec ción de
Per so nas, des de1994 has ta 2013, he mos des cu bier to que de
1.964 par ti ci pan tes in vo lu cra dos en las si mu la cio nes de je fe, el
75 por cien to im po ne siem pre su pro pio cri te rio a sus co la bo ra- 
do res. An te un pro ble ma, es tos je fes traen siem pre su so lu ción
al co la bo ra dor o le dan una pis ta. Es de cir, no le per mi ten par ti- 
ci par en el pro ce so. Le di cen al co la bo ra dor: «me pa re ce que la
so lu ción es A. ¿Tú qué pien sas?» Y el co la bo ra dor, que no tie ne
un pe lo de ton to, le res pon de: «Qué bue na idea je fe, yo tam- 
bién pien so que la A es la co rrec ta.» Así con si guen una nu la
par ti ci pa ción y ce ro en tu sias mo en el tra ba jo.

Só lo un 25 por cien to de los je fes se in te re sa por co no cer la
pro pues ta de su co la bo ra dor, y le pre gun tan. Y de es tos, só lo
un 10 por cien to re nun cia a su pro pia so lu ción pa ra es cu char
an tes la pro pues ta de su co la bo ra dor. Es de cir, pri me ro le pi den
al co la bo ra dor su pro pues ta y lue go le ayu dan a de sa rro llar la.
Así con si guen que se in vo lu cre por que tra ba ja en la so lu ción
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que ha pro pues to con to tal com pro mi so y en tu sias mo en el tra- 
ba jo.

 
Los ven de do res que ven den son los que apren den; los que

no ven den, los que alec cio nan
 

Si tie nes un tra ba jo que des pre cias y del que só lo va lo ras la
mi se ra ble trans fe ren cia a fi nal de mes, nun ca es ta rás en tre los
me jo res. El in cen ti vo del di ne ro no fun cio na,[1] ne ce si tas tra ba- 
jar en lo que te apa sio na. Só lo si tra ba jas por ver da de ra pa sión
te ven drán to das tus fuer zas y de sa rro lla rás to do tu po ten cial
muy por en ci ma de tus pro pias som bras.

¿Y qué ha cer cuan do te sien tas aba ti do? Por que mu chas ve- 
ces los ven de do res nos sen ti mos de rro ta dos y sin con fian za, y
no hay ma ne ra de le van tar el te lé fono ni de vi si tar a nue vos
clien tes. ¿Có mo ha cer pa ra sa car las fuer zas pa ra una vi si ta?
Hay una so lu ción. Tus clien tes. Ellos te pro te gen.

Cuan do ten gas un ba jón y pier das se gu ri dad en ti mis mo,
cuan do ya no te que den fuer zas pa ra se guir ha cia ade lan te,
prue ba lo si guien te, en vía un co rreo a tus cin co me jo res clien tes
con es tas pre gun tas:

 
•  «¿Por qué me com pras te a mí y no a la com pe ten cia?»
•  «¿Qué es lo que más va lo ras te de mi pro pues ta?»
•  «¿Qué más pue do ha cer por ti?»

 
La res pues ta de tus clien tes es ga so li na pu ra que ali men ta rá

de nue vo to dos tus mo to res pa ra que des el cien to por cien to.
Sus pa la bras ele va rán tu au toes ti ma y te atre ve rás a lla mar a
nue vos clien tes. Cuan to más te hun das, más rá pi do su bi rás a la
su per fi cie de nue vo co mo si fue ras una bo ya. En la su per fi cie te
ven, de ba jo del agua no. Son siem pre tus clien tes los que te
ayu da rán a salir a la su per fi cie. Cuí da los.

 
¿TRA BA JAS EN LO QUE HAS DE CI DI DO?
Un di rec ti vo im pa cien te es tá es pe ran do en la pla za de San

Mar cos de Ve ne cia a que lle gue el va po re tto. Co mo tar da, se
in quie ta, se em pie za a po ner ner vio so. No pue de aguan tar más
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y le pre gun ta a un gon do le ro que es ta ba sin ha cer na da, to- 
man do el sol tran qui la men te.

 
Di rec ti vo: «¿Pue de lle var me, por fa vor?»
Gon do le ro: «Na tu ral men te.»

 
La gón do la ini cia su mar cha y po co des pués el hom bre de

ne go cios no pue de evi tar co men tar le al gon do le ro:
 

Di- 
rec ti vo: 

«¿Sa be us ted?, si se pu sie ra 50 me tros más a la
de re cha del pon tón ten dría más clien tes.»

Gon- 
do le ro: 

«¿Y pa ra qué lo de be ría ha cer?»

Di- 
rec ti vo: 

«¡Hom bre!, es tá cla ro, ga na ría mu cho más di ne ro
por que tra ba ja ría más.»

Gon- 
do le ro: 

«¿Y des pués que ha go con ese di ne ro?»

Di- 
rec ti vo: 

«Pues po dría com prar más gón do las y mon tar su
pro pia em pre sa. Ob ten dría be ne fi cios y po dría in ver- 
tir.»

Gon- 
do le ro: 

«¿Y en qué po dría in ver tir?»

Di- 
rec ti vo: 

«En otros ne go cios que le ha rían ga nar mu cho di- 
ne ro y así po dría es tar to man do el sol tran qui la men- 
te.»

Gon- 
do le ro: 

«¿Y pa ra qué ten go que ha cer to do eso?, por que,
ni más ni me nos, es exac ta men te lo que es ta ba ha- 
cien do an tes de que us ted vi nie ra, ¡to man do el sol
tran qui la men te!»

 
¿Ha ces real men te lo que has de ci di do ha cer? ¿Tra ba jas en

lo que te gus ta? ¿Te gus ta la pro fe sión de ven de dor? ¿Tra ba jas
por pa sión o só lo por obli ga ción?

 
Ven der es el tra ba jo du ro me jor pa ga do, ven der es el tra ba- 

jo fá cil peor pa ga do



Vender es fácil, si sabe cómo Alejandro Hernández

11

 
Que no te de di ques a ven der pro duc tos no quie re de cir que

no ne ce si tes ilu sio nar a otros. Cuan do pre sen tas tu can di da tu ra
a un pues to su pe rior o cuan do ena mo ras a tu pa re ja, te es tás
ven dien do. Cuan do el di rec tor fi nan cie ro quie re con se guir que
su je fe acep te su pro pues ta, tam bién. Cuan do un je fe ne ce si ta
la apro ba ción de un co la bo ra dor pa ra la eje cu ción de un tra ba- 
jo o cuan do quie res la apro ba ción de un ve cino. In clu so has ta
cuan do yo mis mo le pre sen té a Alien ta Edi to rial la pro pues ta de
es te li bro, me es ta ba ven dien do. To dos ven de mos al go. La ven- 
ta no es una ac ti vi dad que es con da nin gún mis te rio y no es tá
re ser va da pa ra los gran des ases de la ven ta. Seas un ven de dor
o no lo seas, ven des. Ya seas un ci ru jano, un pin tor, un pe rio dis- 
ta, un es cri tor, un com po si tor o un in ge nie ro, de bes ven der tu
obra a la so cie dad.

Ven der es una pro fe sión con fu tu ro. Mi ra a tu al re de dor, un
puen te, una fa ro la, un jar dín, el co che ci to de un ni ño, un bol so,
unos za pa tos, has ta un li bro. ¡Al guien lo ha ven di do! To das las
ideas, to dos los pro duc tos, to dos los ser vi cios ne ce si tan una
per so na que los ven da. ¿Por qué no des cu brir las le yes de la in- 
fluen cia pa ra que te fa ci li ten tu tra ba jo?

 
Enho ra bue na por man te ner fres co tu es píri tu de apren diz

 
ES CUES TIÓN DE ME DI DA, NO HAY RE CE TAS
Ca da si tua ción de ven ta es dis tin ta, ca da clien te es di fe ren- 

te. In clu so el ven de dor es dis tin to se gún la si tua ción y su es ta do
de áni mo. Pa ra un clien te un as pec to de tu pro duc to pue de ser
un bál samo y pa ra otros, un ve neno. De bes adap tar los com- 
por ta mien tos de es te li bro a tu ca so con cre to. Cual quier ci ru- 
jano plás ti co co no ce la téc ni ca pa ra ope rar la na riz de su pa- 
cien te. Aho ra bien, con se guir que esa na riz se adap te en per- 
fec ta ar mo nía a la ca ra de ese pa cien te en con cre to es un ar te.
Dos co ci ne ros que com pran los mis mos to ma tes, las mis mas ce- 
bo llas e idén ti cas le chu gas, en la mis ma tien da, del mis mo mer- 
ca do, el mis mo día y a la mis ma ho ra, ob tie nen re sul ta dos dis- 
tin tos en la ela bo ra ción de sus en sa la das. Y se tra ta del mis mo
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gé ne ro. Al igual que el ci ru jano, la ma ne ra y la me di da que tie- 
ne el co ci ne ro de pre pa rar su en sa la da im por ta.

Pa ra un ven de dor que se ini cie en es ta pro fe sión, las re ce tas
son im por tan tes. Se gu ro que el ge nio Pa blo Pi ca s so apren dió a
pin tar un bo de gón pa ra des pués ser un ar tis ta mun dial. Cuan do
de jas de usar las téc ni cas que te en cor se tan, em pie za tu ar te. La
ven ta tam bién es cues tión de me di da, de adap tar se a ca da
clien te con cre to. Por eso ha cen fal ta ven de do res, por que las
pá gi nas de in ter net no pue den ha cer ese tra ba jo. A un clien te
le mo les ta que le tu tees, y a otro no. A un clien te le mo les ta
que le lla mes pron to, a otro le mo les ta que le lla mes tar de.

Aun que es te li bro te ayu de a me jo rar tus ven tas, no es el
ob je ti vo. In clu so si te ayu da ra a au men tar tus in gre sos. El ob je- 
ti vo es que dis fru tes con tu tra ba jo de ven de dor y te ga nes el
res pe to del clien te más exi gen te. No es cues tión del ven de dor,
es cues tión de lo que pien sa el clien te so bre el ven de dor. Cuan- 
to más te va lo re y te ad mi re, más a gus to te com pra rá. Lo mis- 
mo ocu rre con Pi ca s so, cuan to más va lo ran los clien tes sus cua- 
dros, ma yor es su pre cio en el mer ca do. Y los com pra do res pa- 
gan por ellos en can ta dos.

 
EN EL PRI MER CON TAC TO TE CA LI BRAS CON TU CLIEN- 

TE
¿Por qué se ale gra rá tu clien te de co no cer te? Gá na te la fa- 

ma de ser un ven de dor que ani ma a sus clien tes. Pre pa ra aque- 
llo que sea útil pa ra él, que le gus te ver te. No va yas a ma rear le,
ni a so me ter le a una prue ba. No le ha gas per der su tiem po.
¿Qué es lo que más te gus ta de tu clien te? ¿Por qué te ale gras
tú tam bién de ver le? ¿Qué es lo más in te re san te que has leí do
so bre él? ¿Se mo ri rá por con tes tar a tus pre gun tas? ¿Son pre- 
gun tas que des pier tan emo cio nes? ¿Que rrá de cir te to do lo que
le ar de en la len gua?

1. ¿Có mo cau ti var des de el prin ci pio la aten ción de tu clien- 
te? For múla le pre gun tas gra ti fi can tes, que quie ra res pon der
con agra do. Tu ob je ti vo en el pri mer con tac to es po si cio nar las
agu jas de la con ver sación en la di rec ción co rrec ta. Si le vi si tas
con cien ar gu men tos pre pa ra dos de ante ma no, le abu rri rás.
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Pre pa ra lo que tie nes que co no cer de él, no lo que tie nes
que de cir le a él

 
En el con tac to ini cial los dos os ca li bráis. Es el mo men to en

que se ven dos uni ver sos que no se ha bía en contra do an tes.
¿Se atrae rán, se re cha za rán? Cuan do do mi nas el pri mer con tac- 
to em pie zas a di ri gir la con ver sación por el cau ce de pen sa- 
mien to co rrec to. ¿Có mo do mi nar la si tua ción? No hay na da que
im pre sio ne más a tu clien te que un bre ve si len cio ini cial. Así
con se gui rás ha cer le sen tir que eres me re ce dor de su res pe to.
Per ma ne ce ca lla do unos se gun dos ini cia les pa ra que tu clien te
te va lo re. Es un com por ta mien to que nos cues ta mu cho a las
per so nas par lan chi nas. Si le ha blas muy de pri sa y con pa la bras
apre su ra das y con fu sas, tu clien te per de rá el in te rés en ti. Si ac- 
túas de ma ne ra ino fen si va e in ge nua, tam bién de mos tra rás tu
in fe rio ri dad por que te ve rá co mo un chihuahua que se tum ba
an te al enor me do go. Si exhi bes un ai re de so bra do, tam bién
crea rás una at mós fe ra in có mo da, que es jus ta men te lo que de- 
seas evi tar en es te con tac to ini cial.

Un ven de dor que se mues tra cal ma do y re la ja do tie ne una
in fluen cia su ges ti va muy po de ro sa so bre su clien te por que le
trans mi te se gu ri dad. Los ven de do res más ex pe ri men ta dos lo
sa ben y tie nen más éxi to por que son más tran qui los. Pro du cen
un efec to sua vi zan te so bre sus clien tes, que se sien ten con fia- 
dos al es cu char les por que ven a un pro fe sio nal se gu ro de sí
mis mo y de sus pro duc tos. Aquí tie nes un ejem plo pa ra ilus trar
es te pun to. Ima gi na que le has pre gun ta do a tu mé di co:
«¿Que da ré bien des pués de la ope ra ción?» Eli ge la res pues ta
que te ofrez ca más se gu ri dad.

 
Mé- 

di co 1: 
«Sí, es toy to tal men te se gu ro de que que da rá bien.

No hay du da. Es toy con ven ci do.»

Mé- 
di co 2: 

«Sí, que da rá bien.»

 
Si al guien te pre gun ta ¿có mo te lla mas?, le con tes tas di rec- 

ta men te con tu nom bre. No creo que le di gas: «Es toy con ven ci- 
do to tal men te de que me lla mo...» Las per so nas que es tán se- 
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gu ras no ne ce si tan aña dir nin gún ti po de mu le ti lla ni ex pli ca cio- 
nes adi cio na les. Un ven de dor que es tá se gu ro del pre cio de su
pro duc to lo di ce, pun to. Un ven de dor que no es tá se gu ro del
pre cio lo de ja pa ra el fi nal y aña de in me dia ta men te des pués
mu le ti llas co mo «es que tie ne mu cha ca li dad», o «es que el pre- 
cio es tá bas tan te ajus ta do», o «ten ga en cuen ta que no so tros le
da mos un buen ser vi cio». Esas ex pli ca cio nes te de bi li tan y
trans mi ten in se gu ri dad a tu clien te.

2. ¿Qué ocu rre si em pie zas mal la ci ta? Es ver dad que nun ca
ten drás una se gun da opor tu ni dad pa ra cau sar una bue na pri- 
me ra im pre sión, y no te preo cu pes si no la cau sas. No lo tie nes
to do per di do. Cuan do se tra ta de ven tas que re quie ren va rias
vi si tas no hay una co rres pon den cia di rec ta cla ra en tre el pri mer
con tac to y el éxi to de la ven ta. Es muy pro ba ble que tu clien te
se ol vi de de tu pri me ra ma la im pre sión si con si gues real men te
ayu dar le en lo que él de sea. Abrir la ven ta y ce rrar la ya no es lo
más im por tan te, la es en cia de la ven ta es des cu brir lo que de- 
sea tu clien te. No pue des ven der sin com pren der lo que él
quie re.

 
LE YEN DAS UR BA NAS
Pa ra re for zar tu im pre sión ini cial y em pe zar bien la ci ta de- 

bes rom per con unos mi tos, unos com por ta mien tos que mu- 
chos ven de do res re pi ten de ma ne ra au to má ti ca, y que no son
efi ca ces. Son his to rias de ros bif.

1. ¿Quién da la ma no pri me ro? Tu clien te. Sí, tu clien te, por- 
que tie ne más va lor que él te ofrez ca la ma no, que el he cho de
que tú se la des. Si no te la da, no se la ofrez cas. No pa sa na da.
Cuan do le das la ma no en tras en su cír cu lo de inti mi dad. Si per- 
ma ne ces den tro le in va des y le mo les tas. Si al clien te no le gus- 
ta que le des la ma no, y se la das, le van ta rás un obs tá cu lo por- 
que ha brás co lo ca do una im pre sión ne ga ti va en su men te, sin
si quie ra ha ber em pe za do a ha blar. Si él quie re dar te la ma no, te
la da rá. No fuer ces la si tua ción.

¿Por qué hay com pra do ras que le dan la ma no rá pi da men te
al ven de dor na da más ver que se acer ca? Por que quie ren evi tar
que las be sen por que no les co no cen de na da. Si per ma ne ces
aten to, sa brás de ci dir qué ha cer con ca da clien te en con cre to.


