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INTRODUCCIÓN 
 
 Habla poco, haz mucho. 
 
 —BENJAMIN FRANKLIN 
 
SI UN SOLO consejo de este libro hace que tu profesión tenga éxito, no me des las gracias. Busca a un tipo llamado Roy Schwasinger y agradéceselo a él. Lo encontrarás en una cárcel federal de algún lugar. 
 
 Conocí a Schwasinger hace treinta años, cuando yo trabajaba como corresponsal de A Current Affair, el programa televisivo de información sensacionalista que se emitió desde 1986 hasta 1996. Era el estereotipo del chico malo. Por culpa de la ch silenciosa, su nombre casi rimaba con esvástica, contribuyendo así a su aura de villanía. Como activista antigubernamental era una verdadera molestia para todos los funcionarios públicos y electos. Presentó cargos por falsos derechos de retención, citaciones y órdenes de detención contra ciertos jueces y fiscales, siguiendo un elaborado plan para convertir sus vidas en un infierno. Y, lo que es peor, se le acusó de dirigir una estafa contra los agricultores estadounidenses desamparados, engañándolos bajo la promesa de ayudarles a recuperar sus granjas embargadas por unos meros honorarios de trescientos dólares para la presentación de documentos, a través de su simulada organización «We the People» [Nosotros, el pueblo]. En efecto, ¡lo has adivinado! El dinero en efectivo iba a parar directamente al mugriento bolsillo de Schwasinger. 
 
 Si quieres hacerte una idea de Schwasinger, piensa en el gran Santini, de El don del coraje, en un mal viaje con ácido. Era de estatura mediana, un cincuentón fornido que lucía un corte de pelo estilo militar y ropa de Sears. Su ceño eternamente fruncido transmitía un mensaje sin ambigüedades: ¡lárgate de mi vista o te vas a enterar! Declinaba todas las peticiones de los medios de comunicación que le proponían una entrevista y se volvió tan difícil de ver como un supervivencialista del Idaho rural. 
 
 Una cosa era segura: si yo lograba acercarme lo bastante a él como para formularle algunas preguntas difíciles, conseguiría un fantástico programa televisivo. Poco sospechaba yo cuán extraordinarias serían aquellas secuencias. 
 
 Schwasinger ignoró mis solicitudes de hacerle una entrevista, de modo que tomé el avión en dirección a Fort Collins, Colorado, me reuní con el equipo de cámaras, me desplacé en automóvil hasta su casa y esperé que asomara las narices. Y tú te preguntarás: «¿Lo lógico no sería caminar hasta la puerta y llamar?». Pues no; eso es lo último que suelen hacer los reporteros. Presentarnos en su porche le habría permitido llamar a la policía y acusarnos de entrar en una propiedad privada. También le habría avisado de nuestra presencia, lo que haría que permaneciera tras la puerta cerrada, esperando que perdiéramos interés y abandonáramos la ciudad. 
 
 No, preferíamos aguardar hasta que saliera de casa y tenerlo en algún lugar público y desprotegido. Entonces le caeríamos encima de sopetón. Así que nos quedamos allí, sentados en nuestro Ford Explorer de alquiler. Transcurrió una hora. Luego dos… tres… cinco… diez horas. Era la época predigital, mucho antes de Facebook, las aplicaciones de los teléfonos inteligentes y otras distracciones. En investigar y analizar los chismes de actualidad de la oficina se iban dos buenas horas. Después de eso, matar el mortal aburrimiento se volvía más desafiante. Que los productores de cine puedan hacer que las operaciones de vigilancia parezcan glamurosas es un verdadero testamento de su ingenio creativo. 
 
 A las diez de la mañana siguiente, Roy apareció por fin. Observamos pacientes cómo se metía en su apestoso Lincoln y se marchaba. Tras horas de inactividad y entumecimiento mental, de repente sentí la descarga de adrenalina que hizo que todas las terminaciones nerviosas de mi cuerpo hormiguearan. Hasta me olvidé de que me reventaba de las ganas de orinar. 
 
 Por seguridad, lo seguimos a varios coches de distancia durante un kilómetro y medio más o menos, hasta que nuestro «malo de la historia» estacionó en un aparcamiento frente al Juzgado del Condado de Larimer. Hicimos lo mismo un poco más allá. 
 
 «Chicos, preparen la cámara para grabar mientras yo subo, y alegren esas caras», le dije a mi equipo. «Asegúrense de ir filmando mientras caminan». 
 
 En el argot televisivo, era lo que llamábamos una emboscada o acorralamiento: caminar con las cámaras rodando y, como dice Andy Cohen, «ver lo que ocurre en directo». Bajo circunstancias normales, los animales acorralados como Schwasinger no guardan la compostura y, por supuesto, contábamos precisamente con ello. 
 
 «Sr. Schwasinger… Soy Bill McGowan de A Current Affair», le dije, intentando impedir que la explosión de adrenalina hiciera que sonara nervioso. «Me gustaría hacerle algunas preguntas sobre “Nosotros el pueblo…”». 
 
 Por el rabillo del ojo pude ver a nuestro camarógrafo junto a mí. Eché un rápido vistazo para asegurarme de que la señal luminosa en la parte delantera de la cámara estuviera encendida. ¡Sí, estaba grabando! Perfecto. 
 
 En el instante en que Schwasinger se percató de la cámara, cortó en seco nuestro apretón de manos. Sus ojos miraban feroces a un lado y a otro mientras calibraba la gravedad de aquella crisis emergente. Si en ese momento hubiera aparecido un globo como en las viñetas de los cómics, se habría podido leer en él: «¿Qué carajo está ocurriendo aquí?». 
 
 «No puedo contestar a nada», me respondió. 
 
 «¿Por qué no?», le presioné. 
 
 Estábamos frente a frente, su nariz casi rozaba la mía. «Porque estoy bajo una orden de restricción y no puedo revelar nada. Vaya al Tribunal de Distrito de los Estados Unidos en el distrito de Nebraska y lo verá», vociferó salpicándome la cara de saliva, hecho que pude pasar por alto, porque sabía que tenía al pez enganchado a mi anzuelo. 
 
 Yo había consultado antes con el fiscal. Por ello, sabía que no había ninguna restricción para que Schwasinger hablara. De hecho, el representante del ministerio público ya me había pronosticado que echaría mano de esa mentira de la orden de restricción. 
 
 «Está bien, señor, ¡queremos y tenemos que saber por qué se está quedando con el dinero de los granjeros!». El matón que lo escoltaba intentó pegar la mano en la lente de nuestra cámara mientras Roy se alejaba, un gesto típico que le decía a la audiencia: «Tipo malo que intenta zafarse». 
 
 Schwasinger intentaba huir y me las apañé para ir a la par de él, caminando a su lado, paso a paso, presionándolo para que me diera una respuesta mientras el camarógrafo nos seguía. Tras unos siete u ocho pasos, Roy me dio oro puro para la televisión. Retrocedió y lanzó un formidable derechazo que alcanzó firmemente mi barbilla y mi garganta. Su puño impactó cerca de mi micrófono inalámbrico, que retransmitió el impactante sonido del crujir del hueso. Se me fue la cabeza hacia atrás y me tambaleé; sin embargo, por extraño que parezca, no sentí dolor alguno. De hecho, me enderecé de un salto como un muñeco Shmoo. 
 
 ¿Mi primer pensamiento? ¡Cualquier cosa que pase después de esto es un chollo! ¡En el estudio les va a encantar esta secuencia! 
 
 ¿Qué pensé a continuación? ¿No será un policía ese tipo de ahí? Desde luego que lo era. Le mostramos la cinta de vídeo del puñetazo al agente que, de inmediato, esposó y arrestó a mi atacante. 
 
 Fue más tarde aquel mismo día, durante una visita preventiva al hospital, cuando tuve una epifanía. Tenía la mandíbula dolorida, pero mis ojos se habían abierto de repente. Debe haber un montón de personas (no tan nefastas, cabe esperar) que manejen todo tipo de situaciones de comunicación pública de una forma mediocre. De haber tenido Roy Schwansinger quien le diera un buen consejo, habría intentado convencerme en vez de intentar romperme la cara. Habría podido usar al menos media docena de trucos de comunicación para salir de nuestra emboscada con su dignidad y su imagen intactas. Después de todo, cuando noqueas a un reportero delante de unas cámaras que están grabando, tu categoría tiende a sufrir en la comunidad. 
 
 A raíz del «cinturón granja», como se le acabó conociendo en la oficina, de repente observé un ejemplo tras otro de personas que hacían y decían algo estúpido en una situación de gran relevancia. Era muy parecido a buscar el significado de una palabra poco familiar y, de repente, encontrarte ese mismo término en tres lugares distintos en una misma semana. Estos autosaboteadores de la comunicación no solo eran personas que, como Schwasinger, caían en la emboscada de un reportero. Eran celebridades, políticos, ejecutivos y todos los demás grupos. 
 
 Mucho antes de que Sarah Palin nos proporcionara una diversión sin fin, el anterior vicepresidente Dan Quayle casi validó él solito la necesidad de tener un entrenador en comunicación. Durante años fue el referente de las declaraciones típicas de un cabeza hueca. ¿Quién puede olvidar su intento de parafrasear el eslogan de la United Negro College Fund: «Desperdiciar la mente es algo terrible»? Esto acabó convirtiéndose en: «¡Qué desperdicio tan grande es perder el juicio! O, no tener juicio está siendo un gran desperdicio. ¡Qué gran verdad!». Su grado de despilfarro era difícil de refutar. 
 
 Sin embargo, hay un montón de personas de renombre haciéndole compañía al vicepresidente. 
 
La palabra genio no es aplicable en fútbol. Un genio es un tipo como Norman Einstein. 
 
 —Joe Theismann, quarterback de la liga nacional de fútbol y analista deportivo 
 Fumar te puede matar. Y si te ha matado, has perdido una parte muy importante de tu vida. 
 
 —Brooke Shields, modelo y actriz 
 Excepto por las matanzas, DC tiene una de las tasas más bajas de crímenes del país. 
 
 —Alcalde Marion Barry, Washington, DC 
 
 Escoge una época cualquiera y descubrirás meteduras de pata de proporciones históricas. Muchos de esos despropósitos procedían de personas que pertenecían al One Percent Club [Club del uno por ciento] de la comunicación. Eran los oradores públicos de élite: políticos, atletas, actrices y ejecutivos mediáticos. Era gente que tenía un equipo de expertos en imagen y especialistas de las comunicaciones a su disposición. Y esto me hizo pensar: «Si ellos dicen cosas que desentonan, ¿qué probabilidades tenemos el resto de los mortales, el noventa y nueve por ciento, de pasar de puntillas por los campos minados de la comunicación y salir ilesos?». Alguien capaz de guiarlos en la dirección correcta y crear unos instintos de comunicación saludables podría tener un impacto positivo y ser un valioso recurso. 
 
 Pasarían unos cuantos años más antes de darme cuenta de que tal vez podría ser yo quien proporcionara ese asesoramiento de confianza. 
 
 En aquella época yo estaba escribiendo y produciendo historias destinadas a un magacín de noticias en formato largo para Connie Chung en 20/20 de la ABC News, un programa que pronto llegaría a su fin. Me gusta mucho Connie. Es cálida y elegante, con un delicioso y atrevido sentido del humor que, de vez en cuando, casi raya con lo francamente provocativo. Pero 20/20 era un dilema sin solución para nosotros. Connie se encontraba en la poco envidiable y frustrante postura de verse empujada fuera del ámbito de lo relevante. Como productor suyo, casi podía leer con claridad el futuro. ABC era un callejón sin salida para Connie. Por tanto, planear mi propia escapatoria era algo obligado. 
 
 Fue por ese tiempo cuando una amiga me preguntó si me interesaba producir un vídeo publicitario de tres minutos para una clienta suya que inauguraba una página web de búsqueda de empleo. Quería una cinta chispeante, con mensaje, que le demostrara a la comunidad con capital que merecía la pena financiar su empresa. 
 
 Parte de la filmación incluía una entrevista. Una vez acabada, me preguntó: «¿Le importaría rebobinar un poco la cinta para ver cómo lo he hecho?». En un principio pensé lo que costaría poner un monitor especial y sacar los cortes del rodaje que valieran la pena solo para satisfacer su curiosidad en un preestreno. Pero yo acababa de cruzar el umbral que dejaba atrás al periodista de televisión y me llevaba a ser un hombre de negocios para el que complacer al cliente a cualquier precio era lo principal. Por tanto, mi respuesta fue, evidentemente: «¡Claro que sí!». Y fue durante esa repetición cuando tuvo lugar mi momento de descubrimiento transformacional. Instintivamente empecé a decirle a esta clienta que quedaría mejor que empezara sus respuestas de un modo distinto, manteniéndolas en un tono afirmativo y activo en lugar de usar la voz pasiva. «Ah, y ya que estamos hablando, siéntese un poco más hacia adelante en la silla, no tenga miedo de puntualizar sus ideas claves con algún gesto de la mano y sostenga el contacto visual con su entrevistador». 
 
 Ella se inclinó para pulsar el botón de pausa en el reproductor de vídeo y me dijo: «Oiga, usted tendría que dedicarse a esto. Bueno, estoy segura de que es un buen productor de televisión, pero es que esto se le da realmente bien. ¿Tiene usted idea del valor que tiene este tipo de asesoramiento?». 
 
 La amiga que nos había puesto en contacto escuchó esta conversación y debió quedarse con la idea, porque a la semana siguiente, durante un cóctel, cuando el jefe de relaciones públicas de la revista Real Simple le comentó: «Hemos tenido que deshacernos de nuestro asesor de comunicación hace unos días. ¿Puedes recomendarme uno bueno?», ella respondió: «Desde luego que sí». De modo que en una situación un tanto intimidante, una especie de bautismo de fuego, una de las revistas más populares de los quioscos de prensa se convirtió en mi primer cliente. 
 
 La novedad me envalentonó y volví a ver a Connie para anunciarle que había llegado el momento de seguir adelante. El siguiente capítulo de mi carrera estaba a punto de comenzar. 
 
 Hoy, después de doce años como entrenador en comunicación, estudio el lenguaje con la misma meticulosidad que Nat Silver, el antiguo estadístico del New York Times, analiza los números. Ver una gran entrevista o un importante discurso televisado junto a mí puede llegar a ser sin duda tan aburrido como ir al cine con un director cinematográfico: no puedo evitar diseccionar, analizar y criticar. Es probable que cualquiera que siga una convención política, un debate presidencial o la entrega de los premios Óscar a través de las actualizaciones de su Facebook a mi lado se sienta tentado a romper la amistad conmigo. 
 
 En el día a día ayudo a mis clientes a decidir qué decir y cómo hacerlo. Esto puede incluir entrenar a: 


 
 • Ejecutivos de empresa para que elaboren una narración cercana y convincente que enfatice más las posibilidades que hay por delante en lugar de los problemas del momento. 
 
 • Directores de organizaciones sin ánimo de lucro para que sepan darle un sentido de intensidad y urgencia a su caso, de modo que justifique por qué merece el apoyo de las personas. 
 
 • Empleados para que se destaquen articulando sus pensamientos con claridad, brevedad y convicción. 
 
 • Oradores públicos para que no solo venzan sus nervios y sepan transmitir lo que tengan que decir sin atascarse, sino que mantengan la atención de la audiencia a lo largo de su discurso o presentación y, en última instancia, expresen algo memorable. 
 
 • Autores para que hablen de su trabajo de un modo que alimente las ventas del libro, pero sin sonar exageradamente comercial. 
 
 • Reporteros profesionales y presentadores en directo para que no se conviertan en la caricatura de un personaje parlante que da las noticias en televisión. 
 
 • Ingenieros informáticos en las empresas tecnológicas para que comuniquen con claridad la importancia práctica de lo que han diseñado y construido. 
 
 • Equipos de venta para conseguir nuevos clientes contándoles una historia convincente sobre lo que hace distinta a su empresa. 
 
 • Buscadores de empleo para que sepan destacar sus méritos competitivos ilustrándolos por medio de una narrativa que contemple el estudio de un caso concreto.

 
 
 Independientemente del cliente o el escenario, esté trabajando con las personas de una en una o en grupos, con frecuencia me piden consejo en los mismos ámbitos de preocupación. Por lo general (¿te has dado cuenta de que no he dicho «desde una macroperspectiva»? Ampliaré esta cuestión de liberarse de la jerga corporativa sin sentido en el capítulo 7), podría tratarse de: 


 
 • ¿Cómo puedo proyectar mayor confianza y autoridad? 
 
 • ¿Cómo puedo admitir un error sin perder la confianza de las personas? 
 
 • ¿Cómo puedo inspirar a otros para que den lo mejor de sí mismos? 
 
 • ¿Cómo puedo pedir lo que merezco de un modo persuasivo, sin dar la sensación de que me estoy quejando? 


 
 El asesoramiento más específico suele centrarse en: 


 
 • ¿Qué hago con las manos mientras estoy hablando? 
 
 • ¿Cómo me deshago de las palabras de relleno (hmm y eeh)? 
 
 • ¿Cómo puedo proporcionar mayor seriedad a mi tono de voz? 
 
 • ¿Cómo puedo ser más conciso y dejar de divagar? 


 
 Sea lo que sea lo que te preocupe, las soluciones se encuentran en los «Siete principios de la persuasión» sobre los que recibirás más datos a lo largo de las páginas de este libro. Yo me apoyé en ellos durante mi carrera televisiva, y desde entonces los he adaptado y desarrollado para ayudar a todo aquel que quiera comunicarse de una forma más eficaz en casi cualquier situación. Se aplican a todo lo que puedas querer decir en el trabajo y hasta en casa. 
 
 Me produce gran satisfacción personal enseñarles algunos de los principios a los familiares y amigos que piden ayuda con un brindis nupcial, conseguir respuestas acertadas a la hora de presentarse a una entrevista para un importante puesto de trabajo, o técnicas para pronunciar un gran discurso con ocasión de un bar mitzvah. He tenido también el privilegio de entrenar a algunas personas que otros consideran talentos innatos, los Roy Hobbs de las comunicaciones. Lo que he aprendido es que son pocos los tipos que nacen siendo ya fantásticos. La abrumadora mayoría de las personas que admiramos por su capacidad de hablar en público esconden dos ingredientes sencillos detrás de su grandeza: 


 
 1. Se ponen en manos de un entrenador intuitivo que no intente convertirlos en otra persona, sino más bien sacar lo mejor de ellos. 
 
 2. Una vez obtenido ese útil asesoramiento, trabajan incansablemente para mejorar. 


 
 Voy a hacer un trato contigo. Este libro se ocupará del número uno. Te enseñaré todo lo que sé, todo lo que he aprendido durante mis cuatro mil sesiones de entrenamiento. Lo que tú sacarás de ello es una meticulosa aunque sencilla serie de principios para manejar con habilidad una amplia variedad de escenarios personales y profesionales de comunicación, de manera que logres el mejor resultado posible. Y si de camino consigues unas cuantas carcajadas, considéralo una bonificación adicional. 
 
 El número dos te toca a ti. Prepara, prepara, prepara. Practica, practica, practica. A partir de aquí, acepta cualquier invitación que te hagan para hablar en público. Sé el primero en levantar la mano cuando alguien pregunte: «¿Hay alguien que quiera pronunciar unas palabras?». Piensa en mí como si fuera tu entrenador de golf o de tenis. Te contaré el secreto para que hagas el mejor swing, pero después tendrás que salir y jugar para poder incorporar esta nueva forma de usar tus músculos a tu cerebro. 
 
 Cumplamos cada uno nuestra parte del trato. Es la mejor forma que conozco para que hagas un Discurso Perfecto. 
  
 
1

EL LENGUAJE DEL ÉXITO 
 
 Piensa dos veces antes de hablar, porque tus palabras y tu influencia plantarán la semilla del éxito o el fracaso en la mente de quien te escucha. 
 
 —NAPOLEÓN HILL 
 
SI LA ELOCUENCIA fuera un producto que formara parte de la Bolsa de Valores de Nueva York, todos los analistas de Wall Street emitirían una orden de compra. Y es que se trata de un valor constantemente en alza, e invertir en ella produce unos dividendos cada vez más suculentos. 
 
 Nunca fue esto tan evidente para mí como aquella tarde en que un ejecutivo de una empresa importante me pidió que mejorara las aptitudes de comunicación de uno de sus directores. «Donald no va a progresar en la organización si sus dotes de presentación no mejoran», me dijo. Al principio me quedé estupefacto. ¿Tan importantes eran las habilidades de comunicación que un director no podía ascender sin ellas? En esta empresa, sí. Las buenas nuevas eran que los problemas de Donald eran comunes y tenían solución. En sus presentaciones no se percibía el más mínimo indicio de que a él mismo le pareciera medianamente interesante el contenido de las mismas, y en vez de apoyarse en historias, confiaba en una jerga industrial vacía que se aseguraba de que su exposición fuera inolvidable. Me alegra señalar que, seis meses después de nuestras sesiones, Donald pasó a formar parte de las filas de vicepresidentes de su empresa y ha durado más que muchos de sus colegas en el cargo. 
 
 No obstante, desde entonces he oído hablar a tantos ejecutivos sobre la importancia de la habilidad en la comunicación que ya no me sorprende. 
 
 De los clientes también escucho cosas como: 
 
 «Tengo buenas ideas, pero sencillamente no sé cómo comunicárselas bien a mis jefes en las reuniones». 
 
 «Conseguir esta cuenta tan grande depende probablemente de esta presentación». 
 
 «Me llaman para una segunda y tercera ronda de entrevistas, pero parece que nunca consigo ese buen empleo». 
 
 Y esto es solo en el lugar de trabajo. Piensa en todos los escenarios personales en los que no solo se nos juzga por lo que hacemos, sino por lo que expresamos: primeras citas, entrevistas universitarias, reuniones con la familia política, conversaciones familiares delicadas y resolución de conflictos con buenos amigos. 
 
 Ya sea en el trabajo o en casa, una gran aptitud en la comunicación es tu secreto para hacerte con la atención de alguien, exponer una idea convincente, ser recordado y parecer inteligente y seguro de ti mismo. Cada vez que hablas es una oportunidad de informar, influir e inspirar. El lenguaje correcto —verbal o no verbal— puede transmitir seguridad en ti mismo, persuasión y convencimiento. Puede despertar a las personas, haciendo que cambien de idea y emociones. Puedes estimularlas a escuchar atentamente cada palabra que pronuncias y a acordarse de ti después de que salgas de la habitación. 
 
 EL MOMENTO «DISCURSO PERFECTO» 
 
Durante los momentos más cruciales de nuestra vida, los resultados suelen determinarse a menudo por lo que decimos y no por lo que hacemos. 
 
 Decir lo correcto de la forma adecuada puede marcar la diferencia entre cerrar el trato o perder la cuenta, progresar en tu profesión o estancarte, lograr un poderoso aliado o quemar un puente importante para tu trayectoria. Haz las cosas como es debido y tu reputación brillará con ese halo que se le adjudica a los que parecen seguros de sí mismos, inteligentes, agradables y sinceros. Mete la pata y corres el riesgo de que se te etiquete de aburrido, tedioso, ineficiente o irrelevante. 
 
 En momentos así es importante el Discurso Perfecto, usar el tono preciso y adecuado para transmitir el mensaje adecuado a la persona adecuada en el momento adecuado. Esos momentos de Discurso Perfecto ejercen como coyunturas decisivas en nuestra vida personal y profesional. Son cosas que ocurren a diario en los negocios, y en ocasiones incluso varias veces al día. Surgen durante las reuniones, presentaciones, eventos, fiestas, en los vestíbulos, tomando un café, a través de los teléfonos inteligentes y delante de las cámaras. 
 
 Uno de esos momentos más memorables para mí se desarrolló en un taxi, a toda velocidad hacia el sur por la 101, justo en las afueras de San Francisco. 
 
 Acababa de conseguir a Facebook, mi mayor cliente de los ocho últimos años desde que inauguré mi empresa de entrenamiento en comunicaciones. La noche antes había tomado un vuelo y me quedé en el Westin por recomendación de Brandee Barker, la directora de comunicaciones de Facebook. Brandee me sugirió el hotel porque, según me explicó: «Se encuentra prácticamente a un paso de las oficinas, en el 1601 de la Avenida California». 
 
 Se había programado que el día de entrenamiento comenzara a las nueve de la mañana, de modo que, motivado por mi mantra de negocios, «si llegas a la hora, llegas tarde», bajé con paso tranquilo al vestíbulo del hotel a las ocho menos cuarto y me acerqué al conserje para asegurarme. 
 
 «¿El 1601 de la Avenida California está cerca de aquí, verdad? ¿Se puede ir a pie?». 
 
 «Bueno…», me respondió con una expresión que daba a entender: si estás completamente chiflado, supongo que podrías ir caminando. «Probablemente es mejor que tome un taxi. A pie tardaría unos cuarenta y cinco minutos». 
 
 Ignoré esta señal de fase uno de crisis. Hmm —pensé—. Tal vez Brandee camina realmente deprisa. Me metí en el taxi. 
 
 La señal de fase dos de crisis llegó diez minutos después, cuando vi que al taxista le costaba encontrar el 1601 de la Avenida California. 
 
 Las alarmas de la fase tres sonaron cuando resultó que en el 1601 de California no se encontraba el cuartel general de Facebook, sino un salón de manicura. En los momentos de nervios como este es sorprendente ver cuánto aprieta la garra de la negación. Mientras el taxi se alejaba, miré hacia la segunda planta del modesto edificio rogando que, de algún modo, la sede de la mayor red social del mundo estuviera sobre El paraíso de la manicura. 
 
 No estaba. 
 
 A las ocho y veinte me llegó un mensaje de mi ayudante en Nueva York: «Tengo a Facebook al teléfono y quieren saber dónde estás». 
 
 Otra ola de negación me recorrió. Tal vez me he equivocado al anotar el número del edificio, pensé. 
 
 Llamé y me pasaron con la ayudanta de Brandee. 
 
 —Hola, aquí Bill McGowan. Estoy aquí delante del 1601 de California, pero no consigo encontrar la oficina. 
 
 —Está bien; descríbame lo que ve frente a usted. 
 
 (Esto ocurrió antes de que Facebook desarrollara la aplicación de localización que de inmediato habría dejado en evidencia mi metedura de pata.) 
 
 —A ver… qué hay por aquí. Hay una panadería a mi derecha, una tintorería a mi izquierda… 
 
 —¿Pero en qué ciudad se encuentra usted? 
 
 —Estoy en San Francisco. 
 
 —¡Pero si estamos en Palo Alto! 
 
 —¡Oh! —no quise que se produjera el torpe silencio que siguió, pero tragar saliva me llevó mis buenos dos segundos—. ¿Más o menos cuánto me llevaría llegar hasta allí? 
 
 —Teniendo en cuenta el tráfico de la hora punta… alrededor de una hora. 
 
 Mencioné la posibilidad de alquilar un coche o llamar a un taxi. La respuesta fue: 
 
 —¡Bueno, haga lo que haga, que sea rápido, porque Brandee está lívida! 
 
 Por desgracia para mí, Brandee no había planeado que yo empezara de menos a más. Mi cita de las nueve de la mañana estaba programada con la directora de operaciones de Facebook, Sheryl Sandberg. ¿La de las diez y media? Nada menos que con el presidente ejecutivo, Mark Zuckerberg. Era el peor día posible para llegar tarde. 
 
 Conforme el taxi se iba colando entre los autos para salir del centro de San Francisco, contemplé con envidia a los barrenderos y los repartidores de los restaurantes. ¡Cuánto me habría gustado cambiarme por ellos y no tener que vérmelas con esta implosión de Silicon Valley! Esa vocecilla que mataba mi confianza susurrando por encima de mi hombro gritaba ahora a todo pulmón: «No va a haber forma humana de recuperarte de este desastre». Durante más de un instante consideré pedirle al taxista que me llevara directamente al aeropuerto. Mi gran plan de irrumpir en el sector tecnológico, ese plan que me había costado dos o tres años pulir, ahora parecía muerto porque yo no había llegado a mi cita. 
 
 Entonces me tocó a mí. Había llegado el momento de seguir mi propio consejo. Si había un momento en el que tenía que tener un Discurso Perfecto era ese. 
 
 A ver, reconoce que has metido la pata —me reconvine a mí mismo—. Confesar los errores es algo que cada vez escasea más en la actualidad. 
 
 Saqué mi iPhone y empecé a redactar cuidadosamente un mensaje de texto para Brandee: «Del todo inexcusable. Una forma absolutamente horrible de empezar esta relación laboral. Todo es culpa mía. Lo siento». 
 
 Sabía que lo bueno de ofrecer una expresión inequívoca de pesar era que podía darme media vuelta, recuperar el equilibrio y volver a la ofensiva. Proseguí: «Y lo único que puedo decirte es que, una vez llegue allí, tendremos un día extraordinario». 
 
 En pocos segundos me contestó: «Tienes razón. Esto es terrible. No solo tú estás dando una imagen terrible; yo también, porque soy la responsable de haberte traído». 
 
 Me alegraba ver que Brandee se estaba desahogando a través de los mensajes. Cuanto más me ocupara ahora de esa toxicidad, menos tardaríamos en cambiar la dinámica para mejor. 
 
 Aquella mañana, 101 no solo era el número de la autopista que tomamos; creo que el velocímetro del taxista flirteó un par de veces con esos tres dígitos. Incluso a esa velocidad, el índice de nuestro progreso solo parecía ligeramente mejor que descargar un largometraje con un dispositivo antiguo. ¿Me dejaría el taxi alguna vez en la dirección correcta de 1601 de la Avenida California en Palo Alto? 
 
 Cuando por fin llegué eran las nueve y veinte de la mañana. Con gran alivio y placer, descubrí que Brandee era la imagen de la profesionalidad. Me brindó un elegante recibimiento y me comentó: «Me las he arreglado para moverle un poco la agenda a Sheryl. ¿Cuánto tiempo crees que necesitas para poner en marcha tu equipo de vídeo?». 
 
 Mi tiempo normal de montaje de treinta minutos se redujo a diez, y las sesiones fueron extremadamente bien, tanto que Sheryl preguntó si podía regresar al final del día para tener un tiempo adicional conmigo. 
 
 Por supuesto, accedí. 
 
 Esto ocurrió hace cuatro años. Afortunadamente, desde entonces he sido alguien habitual en Facebook, trabajando con algunas de las personas más inteligentes, amables y creativas que he conocido jamás. Una mala comunicación no solo habría creado tensión, sino que me habría hecho perder al cliente. Tenía que arreglarlo la primera vez. No habría otra oportunidad para un segundo intento de comunicación. 
 
 Si reflexionamos en nuestra vida, estoy seguro de que todos podemos recordar unos cuantos momentos de Discurso Perfecto. Tal vez improvisamos a través de la experiencia y nos las arreglamos para que saliera bien. O tal vez las cosas no fueron tan bien. En lugar de sorprender a alguien, le impresionamos muy poco. 
 
 No dimos un Discurso Perfecto. Más bien dimos un Discurso Mediocre, y cada vez que pensamos en esa experiencia, nos acobardamos, porque no hay una «segunda toma». 
 
 Muchos contemplan sus actuaciones mediocres en retrospectiva con una mezcla de pesar (¡Ojalá me hubiera expresado de un modo distinto!) y de alivio (¡Menos mal que ya ha pasado!). Lo malo es que no ha pasado. Es verdad que esa única oportunidad perfecta ya ha quedado atrás, pero quedan muchas, muchas oportunidades más por delante. Tendemos a pensar que semejantes situaciones de alto riesgo son escasas, que esos momentos importantes solo ocurren cuando haces una presentación delante de tu jefe o resuelves una discusión terrible con alguien muy cercano a ti. En realidad, se ha estimado que pasamos entre el setenta y el ochenta por ciento de nuestras horas de vigilia en alguna forma de comunicación. Durante muchas de esas horas es absolutamente necesario que nos expresemos correctamente. Los momentos de Discurso Perfecto tienen lugar cada día, tal vez incluso varias veces al día, cuando estamos: 


 
 • Intentando conversar con el jefe en la fiesta de la oficina. 
 
 • Haciendo una presentación ante un nuevo cliente. 
 
 • Cerrando un trato. 
 
 • Haciendo uso de la palabra en la reunión semanal de la oficina. 
 
 • Manteniendo una pequeña conversación con clientes, colaboradores y supervisores. 
 
 • Tratando con situaciones tensas. 
 
 • Disculpándonos por errores cometidos. 
 
 • Felicitando a los colegas por sus éxitos. 
 
 • Pidiendo aumentos, nuevos cargos o ascensos. 
 
 LOS SIETE BENEFICIOS DE LA ELOCUENCIA 
 
Mi objetivo para ti en este libro es exactamente el mismo que el que perseguimos con los clientes que nos contratan. Quiero que: 
 
Asciendas por la escala corporativa 
 
Las aptitudes en la comunicación te hacen más promocionable. Cuando el Centro de Innovación y Talento dirigió un estudio de un año con más de 4.000 profesionales y 268 altos ejecutivos, el liderazgo fue un factor absolutamente esencial para asegurarse los puestos más altos, y las características del mismo se definieron como: carisma (la capacidad de proyectar confianza), habilidad para una excelente comunicación y un aspecto refinado. Según este mismo estudio, entre las máximas meteduras de pata que impiden que las personas no asciendan se encuentran: los comentarios con prejuicios raciales, los chistes subidos de tono, llorar, decir palabrotas, flirtear, rascarse en público, evitar el contacto visual, hablar sin parar, reírse demasiado y hablar de forma estridente. Todas estas pifias surgen de unas penosas aptitudes de comunicación. 
 
Consigas los resultados que quieres 
 
Se dice que dos tercios de las ideas no se rechazan por malas, sino por comunicarse de un modo deficiente. Esto se traduce en un montón de personas con grandes ideas que no pueden sacarles rédito por no ser capaces de articularlas. 
 
Expongas tu idea en menos tiempo 
 
Según la revista Harvard Business Review, las empresas dedican menos del dos por ciento de su tiempo debatiendo cuestiones estratégicas. Eso significa que, si quieres que tu idea destaque, no solo debes presentarla con claridad, sino también de forma concisa. 
 
Venzas la ansiedad 
 
En la encuesta anual sobre los mayores temores de la vida, hablar en público está a modo de cuña entre morir (el número uno) y volar (el número tres). Las técnicas de Discurso Perfecto ayudarán a aliviar los nervios anteriores al discurso para que puedas vencer la ansiedad y te centres en tu actuación. Los clientes nos comentan que el momento decisivo supremo es cuando dejan de dar vueltas en la cama la noche antes de pronunciar un discurso o hacer una presentación y empiezan a sentir un impaciente zumbido y emoción. Imagínate disfrutando al hablar delante de otros y cambiando ese vacío en el estómago por una verdadera ráfaga de entusiasmo. 
 
Seas más productivo 
 
Las personas que se comunican de manera eficiente son de plano más productivas. Cuando te expresas como es debido la primera vez, se suelen formular menos preguntas y hay menos necesidad de explicar las cosas una y otra vez, y pocos malos entendidos. 
 
Consigas más dinero 
 
En mi vida profesional no hay nada tan gratificante como la formación gratuita que imparto para pronunciar discursos, sin ánimo de lucro. La noción de que comunicar de una forma más efectiva, a una audiencia de potenciales donantes, puede encender más filantropía y proveer mayores recursos para las personas necesitadas de todo el mundo es más que emocionante. Basándome en mi experiencia puedo afirmar que enmarcar tu mensaje en un Discurso Perfecto consigue resultados. 
 
 Recientemente he trabajado con dos hombres inspiradores que dirigen Many Hopes, una organización sin ánimo de lucro que ayuda a los niños pobres y sin hogar de Kenya. Los entrené para sintonizar mejor sus historias, aportando una sensación de claridad y urgencia a su causa, y eliminar la venta agresiva estereotipada que subyace bajo las solicitudes de contribuciones. La primera recaudación de fondos tras la sesión de entrenamiento tuvo un resultado cinco veces mayor que la de anteriores eventos. La posterior capacitación de sus voluntarios desencadenó un crecimiento del diez por ciento de efectividad en las campañas de recaudación con respecto a las del año anterior. 
 
Dejes de pedir tantas disculpas 
 
Con buenas aptitudes de comunicación, puedes estar seguro de decir las cosas mejor la primera vez. Deja de dar vueltas, trastabillarte o meter la pata accidentalmente. 
 
 LOS SECRETOS DE LOS COMUNICADORES CON DISCURSO PERFECTO 
 
Cuando pido que me nombren a algunos de los mejores comunicadores, con frecuencia se menciona al fallecido fundador de los ordenadores Apple, Steve Jobs. Algunos mencionan a Sheryl Sandberg de Facebook, a Jeff Bezos de Amazon, a Robin Roberts de Good Morning America, o a varios políticos, desde Bill Clinton a Ronald Reagan. Cualquiera que sea un experto en lo que realiza hace que parezca fácil, y da lugar a que se piense erróneamente que los comunicadores de talento son los afortunados receptores de algún gen especial de «gran comunicador». Pero esto no es en absoluto cierto. Los grandes comunicadores no están predeterminados genéticamente. Se hacen. 
 
 Casi todos estos grandes comunicadores han tenido un entrenador como yo. También hacen lo siguiente, algo que tú también puedes hacer. 
 
Practicar 
 
A la mayoría de los profesionales que se ganan la vida delante de audiencias y cámaras no se les ocurriría jamás improvisar. Es más bien lo contrario. Todos deciden lo que quieren decir mucho antes de hablar. Según el libro Inside Apple, Steve Jobs practicaba docenas de veces antes de una gran presentación, escenificando y ensayando para no dejar nada al azar. La idea es sencillamente esta: no te engañes pensando que puedes saltarte la preparación. Es la receta para el desastre. ¡Y ten cuidado! Cuanto más experto seas en hablar en público, mayor será la tentación de pasar por alto la preparación. Si sucumbes a ese impulso, lo lamentarás durante toda tu vida. 
 
 La hermosura de la comunicación: esta es fácil de practicar. No es como intentar ser mejor esquiador y necesitar un monte cubierto de nieve, condición que solo se da tres veces al año… y con suerte. Con frecuencia hablamos todo el día, de manera que son muchas las oportunidades de probar nuevas estrategias y hacer un Discurso Perfecto. 
 
Desarrollar un carácter distintivo 
 
¿Puedes imaginar lo aburrido que podría ser que todo sonara igual? No es de sorprender que la mente de muchos de nosotros divague durante presentaciones, exposiciones y conferencias. En la actualidad, la comunicación oral es siempre igual y acaba por entumecer. Muchos de nosotros hemos adoptado un léxico monótono de frases sin sentido («por tanto, si lo contempla desde la perspectiva comercial más que desde el enfoque gerencial», bla, bla, bla) que soltamos una y otra vez de una forma muy parecida. Es comprensible, porque aprendemos sobre la comunicación principalmente a través de la ósmosis. Pero son demasiadas las personas que piensan erróneamente que esta forma predecible y aburrida de comunicar representa una zona de comodidad segura. En realidad, no es nada más que un ámbito de conformidad que nos niega la oportunidad de desarrollar un estilo personal distintivo y directo. Confinarse a la zona de conformidad te condena a sonar como cualquier otro y a aumentar la probabilidad de que se olviden tus palabras. 
 
 Resulta fácil pensar: todos lo hacen así, de modo que tiene que ser la forma más común y aceptable de llevarlo a cabo. Yo creo precisamente lo contrario: si todos los demás lo están haciendo, tú no debes querer hacerlo. Para mí, la comunicación oral es como el mercado de valores. Cuando ves que demasiadas personas van en una dirección, es el momento de hacer lo opuesto. Así actuó John D. Rockefeller en 1928. Cuando un muchacho limpiabotas le ofreció un consejo sobre la bolsa, Rockefeller pensó: si todo el mundo —incluidos los limpiabotas— están en el mercado, debe haber exceso de compra. Salió e invirtió su riqueza en otro lugar. Cuando la bolsa quebró un año más tarde, la fortuna de su familia no cayó con ella. 
 
 Quiero que seas memorable. El propósito de este libro no es que todos comuniquen como si estuvieran leyendo el mismo guion. No hay nada peor que eso. El statu quo entumece, hace que los oyentes se desconecten. Cuando se trata de comunicar bien, uno no quiere mezclarse con la multitud. Quiero que destaques. 

 
 INDICADOR DE UN DISCURSO PERFECTO 
 
 Prueba este ejercicio para vencer cualquier renuencia a abandonar tu zona de comodidad. La próxima vez que estés atrapado en una audiencia que escucha a un presentador aburrido, saca una hoja de papel y haz dos columnas. A una ponle el título «Nuevo y original», y a la otra «Trillado y manido». Marca todo lo que el orador haga y que represente un nuevo y fresco planteamiento en la columna «Original»; por el contrario, todo lo que ya has oído un millón de veces, anótalo en la columna «Trillado». Con frecuencia les sugiero este ejercicio a los clientes. Siempre les aconsejo que «eviten todo lo de la columna “Trillado” como la peste», pero por desgracia, no todos captan el chiste. 

 
Manifiesta una convicción nítida
 
Los buenos comunicadores no se equivocan. No empiezan frases con «Creo
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 OEBPS/images/himg-5-1.jpg
DISCURSO
PERFECTO

BILL MCGOWAN

Y ALISA BOWMAN

& HarperCollins Espariol





OEBPS/images/cover.jpg
«Con este libro de Bill McGowan que tienes.
frente a ti, los dias en los que pensabas
“mejor hubiera dicho esto” quedaran atrés.
Sus incomparables consejos ofrecen
a los lectores una posibilidad real de ser
escuchados y tener éxito».
—Sheryl Sandberg,

Jefa de Operaciones, Facebook

DISCURSO
PERFECTO

COMO DECIR LAS COSAS BIEN
DE ENTRADA EN TODAS LAS OCASIONES

BILL MSGOWAN

Y ALISA BOWMAN

>>






OEBPS/images/himg-15-1.jpg
DISCURSO
PERFECTO





