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INTRODUCCION

Esencialmente, la persuasion es convencer a alguien de algo con un propdsito
especifico. Sabemos que todo el mundo requiere de esta habilidad todo el tiempo,
porque siempre estamos buscando que los demas hagan lo que queremos. Es uno
de los elementos que da poder y se puede utilizar, tanto para el bien como para
el mal. La capacidad de persuasion es indispensable para tener éxito en la vida,
con la pareja, con la familia, con los amigos, en el trabajo y, en general, en todas
las relaciones, particularmente para poder negociar con éxito o ser un vendedor
eficaz. Puede ser una condicion innata, ya que existen personas, por naturaleza
agradables, simpaticas, con facilidad para influir en los demas, pero, principalmente,
es una habilidad que se aprende a desarrollar y siempre es susceptible de mejorar
cuando se perfeccionan los procesos que en ella intervienen. Es una habilidad o
capacidad de la mente que utiliza varias facultades para desarrollar argumentos,
mensajes y estrategias que influencian el pensamiento, las creencias, las actitudes,
el comportamiento y las decisiones de otras personas.

Muy seguramente la persuasion fue utilizada por los primeros humanoides que
poblaron la tierra, mucho antes de que apareciera el Homo sapiens. Eran cazadores
y recolectores que debian cooperar entre ellos para poder ejecutar las labores de
supervivencia. Para que se dieran esas actividades de comunidad era indispensable
que los lideres convencieran al grupo de participar. Y desde alli evolucionaron los
procesos de persuasion, pasando por la cultura griega en la cual la retérica fue un
elemento clave de persuasion, perfeccionada por las necesidades de convencer en
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politica, religion y filosofia, hasta llegar a la época actual, cuando la publicidad es
uno de los mayores logros del uso de la persuasion, y llegando atin mas lejos, con
la aparicion del neuromarketing y demas neurociencias aplicadas al proceso de
convencer a los demas.

Persuadir es algo que se hace en todo momento y se requiere en todas las actividades
humanas y en todos los ambitos, con todas las personas que nos rodean, porque
siempre deseamos algo de los demas. Asi que, no podemos caer en el error de
pensar que la persuasion es aplicable a negociacién y ventas exclusivamente.
Tratese de lo que se trate, los procesos que llevan a persuadir son siempre iguales,
con independencia del ambito en que se empleen. Aunque, ocasionalmente, la
habilidad en algunas personas se especializa. Por ejemplo, ser un buen persuasor
en el drea comercial no significa serlo en el ambito familiar.

Lo que hay detras de los procesos de persuasion es, en esencia, un fenémeno de
comunicacion. En realidad, la persuasion es un conjunto de actos de comunicacion
destinados a causar un impacto en el receptor o los receptores de los mensajes, que
emplea todas las formas de comunicacion para llegar a cualquiera de las audiencias
posibles, con fines muy especificos. Por esto, en la persuasion participan multiples
elementos mentales, de gran complejidad. El propdsito de este libro es presentar
dichos elementos para entenderlos, practicarlos, mejorarlos y llegar a ser un buen
persuasor, pero con un enfoque practico, es decir, dirigido principalmente a ventas
y negociacion, aunque en todo momento, lo expuesto es por completo aplicable
a las relaciones interpersonales, ya sean de pareja, familiares, sociales, laborales o
cualquier otro tipo. Ademas, para complementar este concepto y para establecer
el alcance del presente libro es menester considerar que vender es mas que una
negociacion en la que se intercambian productos por dinero.

En realidad, vender es una interaccién transaccional mediante la cual se transa
cualquier objeto susceptible de oferta, como pueden ser: productos, servicios,
bienes, comportamientos, actitudes, ideas o sentimientos, sin que el medio de
cambio sea necesariamente dinero. Es una transaccion en la que se negocia un “yo
doy” y en retribucion recibo algo a cambio. Por lo tanto, puede incluir elementos
que van desde objetos tangibles simples hasta conceptos intangibles complejos. Todo
contrato, explicito o tacito es una venta. Aunque la mayoria de las veces el medio
de intercambio es el dinero, se pueden dar ventas sin medio de intercambio, como
en el trueque directo. La venta de si mismo es una transaccion frecuente, en la cual
se negocia alguna capacidad propia, experiencia o conocimiento a cambio de una
compensacion, por ejemplo: doy mi capacidad de trabajo y recibo a cambio una
retribucion salarial. En consecuencia, y sin duda, podemos afirmar que negociar
o vender son una relacion transaccional que depende de la persuasion y de la
comunicacion.
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Es muy importante tener en cuenta que negociar y vender son dos interacciones
diferentes. En la negociacion se pretende llegar a acuerdos que satisfacen a las
partes que intervienen, mediante un proceso de discusidén que concluye con
resultados provechosos para los dos. En la venta, un vendedor busca convencer a
un comprador de adquirir lo que ofrece. Son dos conceptos similares, pero en el
fondo, diferentes; sin embargo, para vender, algunas veces se necesita negociar. Es
perfectamente claro que la venta es por completo dependiente de la persuasion,
mientras que en la negociacion se necesita consenso, aunque para llegar a un buen
resultado se debe haber utilizado la persuasion.

Definido el marco conceptual que amplia el significado de vender y negociar,
precisemos los elementos que constituyen su soporte estructural, su base. Son
tres: comunicacion, relaciones y persuasion. Deben tener un desempefio armonico
y sincronico. Significa que deben interactuar coordinada y equilibradamente
mediante un proceso de armonizacién que se lleva a cabo en la mente, no obstante
que todo empieza con la comunicacion, que facilita la venta, la negociacion y las
relaciones. Las relaciones son necesarias para la venta y negociacion, pero, en parte,
también dependen de la comunicacion.

Si tomamos como punto de partida el concepto de que todos los elementos citados,
que participan en la negociacion y venta, y los factores que intervienen en las
relaciones y la persuasion son procesos mentales, podemos colegir que todos ellos
son susceptibles de cambio o mejoramiento, con relativa facilidad, porque todo estd
en la mente. Sabemos que solo empleamos una muy pequeiia fraccion de nuestra
capacidad mental y también que la mente se puede disciplinar para mejorar el
intelecto por medio de estimulos selectivos. La mente es una entidad susceptible de
autoanalizarse, autocorregirse y autoprogramarse. Puede que algunos elementos del
proceso presenten mayor dificultad para modificarlos, pero es la misma mente la
que da la solucion, si nos atenemos a unas condiciones innegociables: identificacion
precisa de lo que se quiere modificar, definiciéon de un objetivo y aplicacion de la
voluntad a la actividad requerida. Cuando hablamos de los procesos para persuadir,
objeto de esta obra, nos referimos justamente a la identificacion de esos factores
mentales que llevan a la persuasion y provision de ayuda para mejorarlos.






CAPITULO 1

LOS FUNDAMENTOS
DEL EXITO EN VENTAS
Y NEGOCIACION:
; COMUNICACION, ;
. RELACIONES Y PERSUASION

1.La comunicacion

La comunicacién es un proceso complejo inherente a la sociedad, constituido por
la interaccion de dos entes, mediado por signos codificados, para crear un mensaje
que transmite o intercambia informacién de un emisor a un receptor, utilizando
diferentes canales o medios, en un contexto especifico. Los expertos coinciden en
puntualizar que la comunicacion es el logro supremo de la humanidad; gracias a ella
somos la especie dominante sobre la tierra. El lenguaje es lo que nos ha permitido
diferenciarnos de otras criaturas, es el haber tenido la habilidad de transformar
sonidos sin sentido en palabras. No es sélo un medio de intercambio, sino un
sistema de cohesion de la humanidad, porque es el proceso mas importante de
interaccion del ser humano. El buen funcionamiento de la sociedad depende del
6ptimo intercambio de mensajes entre los individuos. Ser comunicativamente
competente, en estos tiempos, es una de las habilidades mas valoradas. El éxito
profesional y laboral, la cohesion familiar, el buen desempefio social y, en general,
la felicidad existencial, dependen en gran parte de la habilidad para tener buena
comunicacion.

Existen dos formas de comunicacion: verbal y no verbal.

La comunicacion verbal se basa en el uso de palabras, es decir, que utiliza el lenguaje
verbal, asi que también se podria llamar comunicacién lingiiistica; incluye el
lenguaje oral (lo que se habla), la comunicacion escrita (lo que se escribe y se
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comunica a través de cualquier medio), la comunicacion electrénica (leguaje de
programacion) y la comunicaciéon mediante codigos y alfabetos especiales, como los
sistemas Morse y Braille, el sistema de banderas y el lenguaje visual de los sordos,
ademas de los ideogramas y jeroglificos que se traducen en palabras.

La comunicacion no verbal no utiliza la palabra. Considera dos formas: el lenguaje
corporal y el icénico. El primero presenta varias modalidades: comunicacion
kinestésica (basada en los gestos y las posturas corporales), expresion facial,
expresion visual, comunicacién paralingiiistica (elementos prosodicos), proxemia
(proximidad y distancia) y sefiales visuales (vestido, accesorios, tatuajes), olfativas y
acusticas. El lenguaje iconico consiste en la representacion de la realidad mediante
imagenes, utiliza simbolos basicos y combinados que son iconos comprensibles
(las senales de transito, por ejemplo) o sefiales corporales especificas que tienen
un significado preciso, hechas principalmente con las manos (el pufio cerrado
con pulgar hacia arriba es una sefial muy conocida y globalizada). Fue asi como
recientemente aparecieron los emoticones.

Figura 1. Formas de comunicacion
Formas de comunicacion

Oral

Escrita

Electrénica

Codigos y alfabetos especiales

Comunicacion verbal

« Lengua Corporal
Comunicacion kinestésica
Expresion facial
Expresion ocular
Proxemia
Comunicacién paralingtistica

Comunicacién no verbal Sefales visuales
Senales olfativas
Sefales acusticas

« Lenguaje icénico
Simbolos y signos
Sefales corporales

Fuente: elaboracidn propia.

El lenguaje es lo que hace posible la comunicacién. Es un sistema de signos y
sonidos ordenado que se utiliza para transmitir informacion y para estructurar el
pensamiento. Tiene bases fisioldgicas y psiquicas y es extremadamente desarrollado,
hasta el punto de que se considera una de las facultades mentales superiores. El
lenguaje y el pensamiento estan tan estrechamente ligados que resulta imposible
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delimitarlos o establecer cudl es mas importante o cudl fue primero. La palabra
expresa el pensamiento y el pensamiento proviene de la palabra.

La comunicacion también se puede clasificar segtin la audiencia:
o Intrapersonal: se refiere a la comunicacion consigo mismo, el monologo.
o Interpersonal: la que se hace entre personas.
o Masiva: cuando hay un emisor y multiples receptores, en niimero indeterminado.
 Organizacional: en organizaciones jerdrquicas como empresas y entidades.
o Grupal: entre mas de dos personas, sin ser masiva.

Roger Bolton (1979), consultor en temas de desarrollo y comunicacidn, afirma que
una de las ironias de la civilizacion es que, a pesar del gran avance de la tecnologia
de las comunicaciones, las personas encuentran cada vez mas dificultades para
comunicarse cara a cara. También enfatiza que la inefectividad de la comunicacion
causa un vacio interpersonal que se siente en todas las facetas de la vida y en todos
los sectores de la sociedad. La mala comunicacion no sélo es responsable de malas
relaciones, sino que afecta la salud mental y fisica. Lograr objetivos, alcanzar metas,
cumplir los propésitos, supone haber tenido un entendimiento preciso de lo que
comunicamos y de lo que nos ha sido comunicado; contrariamente, el fracaso
implica haber tenido una falla de la comunicacién. Estudios psicoldgicos han
establecido que las fallas en el trabajo, en un 80 %, se deben a fallas de las relaciones
de las personas involucradas. El experto Xavier Guix (2017) dice que disponemos
de la estructura necesaria para comunicarnos, pero no sabemos como hacerlo de
forma eficaz. Dado que la comunicacién es el alma de toda relacion, cuando la
comunicacion es efectiva, la relacion progresa, y cuando falla, la relacion se acaba.
El precio de la mala comunicacion es el fracaso y la soledad.

El acto de comunicacion abarca procesos de gran complejidad en los que se incluyen
elementos anatdmicos, fisioldgicos, neuroldgicos, psicoldgicos, semanticos, sociales,
culturales y tecnologicos, de tal forma que es algo mas complicado que un simple
intercambio de informacion entre dos personas. En él intervienen varios elementos
en forma activa y dindmica, que se deben utilizar en forma correcta e integral para
lograr el éxito. Cuando se trata de construir relaciones o lograr éxito comercial, no
sirve comunicarse simplemente, se requiere una comunicacion eficaz, que alcance
los resultados deseados. Para lo cual, cada uno de los elementos debe operar en
forma 6ptima, con el maximo de rendimiento.

Los elementos que integran el proceso de comunicacién son:

Emisor: es el sujeto que produce el acto de comunicacion, quien toma la iniciativa.
Elige los signos adecuados para transmitir el mensaje (codificacion) y se asegura
que llegue en forma entendible.



