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PROLOGO
Como ganarse a las personas
de Bernd Gorner

Al comenzar a leer este libro, enseguida conecté con él. De

alguna forma, era lo que estaba esperando. Por fin habia llegado.

Me considero bastante experta en el tema de las Habilidades
Sociales, concretamente en la Asertividad. En muchos de los cur-
sos que imparto, las personas suelen preguntar: “;La Asertividad
es lo mismo que ser habil socialmente? ;Una persona no asertiva
es porque es timida? ;Se puede ser timido y asertivo? ;Habil y no
asertivo?”, en fin, un batiburrillo de dudas que dejan claro que

precisamente estos conceptos no estan nada claros.

Para explicarlo de una vez por todas: una cosa son las Habili-
dades Sociales, que engloban todas las conductas que hacen que
nos manejemos adecuadamente en diferentes contextos sociales,
y otra cosa es la timidez o la asertividad, que son un conjunto de
conductas, pensamientos y sentimientos. Podriamos decir que

son actitudes, con permiso de los tedricos de la materia.
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Dentro de esto, se pueden dar multiples combinaciones: se
puede ser timido y asertivo; tener buenas habilidades sociales y
no ser asertivo; tener malas habilidades sociales y no ser timido;
y, por supuesto, se puede ser timido y no asertivo; tener buenas
habilidades sociales y ser asertivo y tener malas habilidades

sociales, ser timido y no asertivo. jQué lio!

Dentro de las Habilidades Sociales estdn, por un lado, las
habilidades asertivas, que son aquellas conductas encaminadas a
autoafirmarnos ante los demads sin faltarles al respeto, y también
las habilidades para “llegar a la gente y hacerlo de modo que nos
consideren simpaticos y causemos buena impresién”, que es lo
que busca adquirir la persona timida. Estoy citando literalmente
una frase del libro que estoy prologando, Cémo ganarse a las perso-
nas. De estas ultimas habilidades trata el libro. Ambas, las habili-
dades asertivas y las que podriamos llamar “relacionales” necesi-
tan de una predisposicién interna y los buenos autores, como
Bernd Gorner, enfatizan en ello. Hay que trabajarse la actitud
interna, la capacidad de escucha, los propios pensamientos, la cri-
tica interna, los esquemas que todos poseemos, para poder comu-

nicarnos de forma auténtica y natural.

Una vez trabajada dicha actitud interna, podremos elegir qué
conductas concretas queremos trabajar: ;nos cuesta hacernos res-
petar, autoafirmarnos sin herir al otro? Escogeremos un libro de
Asertividad. ;Nos consideramos timidos, no sabemos qué decir en
una situacién dada, sobre todo si queremos llegar a la gente por la
razon que sea? Este es un buen libro para aprender trucos internos
y externos que nos ayuden a conseguir nuestro objetivo. Nos habla
de interesarnos por la persona con la que queremos hablar, de

escucharla con empatia, de estar abiertos y amables... pero para
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ello tenemos que saber escucharnos a nosotros mismos, detectar
nuestras carencias y frenar nuestras criticas. También de esto nos
habla el libro, mostrandonos cémo acallar esa voz que nos hace
estar temerosos y apocados en las relaciones sociales. Valiéndose
del ejemplo de un vendedor de castafias -Martin— el autor nos des-
grana las habilidades que se requieren para ir hacia los demas con
respeto, pero decisién y para “caer bien”, si, pero también para
encajar la frustraciéon de que nuestra intencién no sea bien recibida

por el otro.

Olga Castanyer Mayer-Spiess



INTRODUCCION

% Mf

En nuestro acelerado mundo, el carisma y el talento para
hacer rapidamente contactos son cualidades muy demandadas,
tanto en la vida personal como en la profesional. El tiempo de que
disponemos para ganarnos a las personas, ya en nuestro favor, ya
en favor de cualquier otra causa, es cada vez menor. Se habla de
los primeros 20 segundos que hacen posible y deciden si se hace o
no un contacto (profesional o privado), lo cual supone una gran
presion y agrava la inseguridad que muchas personas sienten.
Esta, de un lado, el intenso deseo de ser aceptados, reconocidos o
queridos, de gustar a los demas; del otro la pregunta: “Bien, ;y

como se hace eso?”.

Ahi donde muchas personas se dejan la piel y se debaten con
las palabras y los gestos, otras parecen verse agraciadas desde la
cuna con un don divino: “Factor Simpatia 1 Plus”. Entran en una
sala, impactan, brillan, y todos les escuchan, expongan las ideas

que expongan. En estas personas no parece haber nada que incli-
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ne a los demads en su contra. Y no es extrafio, porque parecen sin-
ceras y serias, poseen lo que a menudo se describe como “auten-
ticidad”.

Pero esta maravillosa cualidad, por si sola, no garantiza el éxi-
to a la hora de hacer contactos. Un “auténtico” contacto sélo lo es
si crea redes y se proyecta hacia el futuro, lo cual ocurre cuando
aceptamos a los demas, cuando somos dignos de crédito y damos
a nuestro interlocutor un trato respetuoso y digno. El carisma abre
puertas, la franqueza y la seriedad mantienen vivo el primer con-
tacto. Es una gran ventaja tener la dosis de encanto personal que
nos hace ganar la simpatia de los demds, que abre los corazones y,
con ello, genera una situacién favorable cuyo efecto se prolonga
algo mas de 20 segundos, especialmente cuando queremos llevar
adelante proyectos o metas individuales, en la venta, en la direc-
cién de empleados, en las iniciativas amorosas y en los contactos
interpersonales de la vida diaria. Esta es la alfombra roja que con-

duce a la realizacion de nuestros deseos.

En lo que sigue me gustaria que examindramos juntos qué
hay que hacer para tejer esa alfombra roja. Deseo animarle y esti-
mularle a que se observe si mismo. Técnicas, trucos y astucias
desempefian un papel en la comunicacién y el contacto interper-
sonal, pero al final todos acabamos tirando de nuestros recursos

personales.

¢Coémo se recibe con una sonrisa el mayor pedazo de tarta o la
salchicha mas sabrosa? ;Cémo conseguir que el dinero fluya hacia
un proyecto recurriendo tinicamente al encanto y a la amabilidad?
(Hasta qué punto son importantes las competencias emocionales
ademads de las profesionales?

De todo esto hablaremos en los siguientes capitulos.

]
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:Soy un genio de los contactos?

O, dicho de otra forma: ;como es que yo, precisamente, escribo
un libro sobre el modo de ganarse a la gente? ;Me tengo acaso por
un discipulo de Don Juan, quien no solamente tenia a las mujeres a
sus pies? ;Busco alcanzar rapidamente el éxito mediante chascarri-
llos o discursos grandilocuentes? ;Intento impresionar a los demads

o darmelas de algo?

No, no pretendo ninguna de estas cosas. Ocurre més bien
que, habiendo sido un muchacho bastante timido en el colegio,
he aprendido a lo largo de mi vida a debatirme con esta debili-
dad para transformarla en fuerza y conocimiento, de modo que
en la actualidad disfruto mucho relaciondndome con la gente.
Mi antigua debilidad se ha convertido en fuerza. Ya no me siento
a la mesa cohibido y con las orejas rojas, como hacia de pequefio,
sino que interpelo a las personas. Del miedo que en su dia me
inspiraba quedarme sin palabras ha nacido un discurso. Me gus-
ta conversar, pronuncio conferencias, ayudo a otras personas
como coach e imparto seminarios. Las letras y las palabras ocu-
pan el centro de mi vida. Me encanta llegar a las personas, lo
cual es el resultado magico de usar las palabras de modo que
tras ellas siempre haya sentimiento y reflexién. ;Cudndo viene al
caso iniciar una conversaciéon y cuando no? ;Qué palabras nos
ayudan a conectar? ;Cuales abren una brecha entre nosotros y
nuestro interlocutor pese a que nuestra intencién era el acerca-

miento?

El proceso de conocimiento que yo he seguido es un buen
camino para responder a estas preguntas, un camino tan bueno,

que he podido descomponerlo en las distintas piezas que forman
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su empedrado y presentarlas en un libro. Porque sé que hay mucha
gente que a veces se siente torpe, que desea interpelar a otras per-

sonas 'y ganar su simpatia.

Quizas se pregunte a veces:

¢(Estoy a la altura?

e ;No estaré siendo aburrido?

* ;Soy atractivo?

* Lo que ofrezco, jes interesante?
¢ ;Voy bien vestido?

¢ ;Me queda bien este peinado?

¢ ;Se me nota mucho este defecto?
e ;Hablo demasiado?

* ;Qué pasa si él o ella se da sin mas media vuelta?

Si una o incluso varias de estas preguntas le son familiares, a
usted le sucede lo mismo que a mi de pequefio, adolescente y
joven. Y como todos cargamos con nuestra infancia, tengamos la
edad que tengamos, no es de extrafiar que las orejas rojas de cole-
gial y el penoso tartamudeo hagan su aparicion justo en las con-
versaciones en las que usted deseaba ser brillante.

Una clienta me conté una vez que se tropez6 en el mercadillo
de la ciudad con el hombre de sus suefios. Era un abogado muy
atractivo, y mi clienta se sentia de antemano inferior a él en posi-
cién social, formacién y aspecto fisico. Cada vez que se encontra-
ban en el bufete se convertia en un guifiapo, lo contrario de la
mujer atractiva y elocuente que era. “Buenos dias”, le dijo el abo-
gado, y después pregunto: “;Hace usted también la compra para
el fin de semana?”. Mi clienta sinti6é que se le subian los colores (lo

que, posiblemente, no se ajustaba a la realidad) y tuvo la sensacién

]
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de que se veia a si misma desde fuera. Entonces meti6 la mano en
el primer puesto que encontrd y agarré unas naranjas. “Si, dos
naranjas”, se escuch6 decir. El abogado sonrié amablemente, y a
ella le habria gustado enviar esas esttipidas naranjas de una pata-
da al otro lado del mercadillo. ;Menuda tonteria! Por fin se encuen-
tra con el abogado fuera del trabajo, y las tinicas palabras que le
vienen a la boca son: “Si, ehhhh, dos naranjas”. ;Y con cara de pasmo,
para colmo!

La escena parece sacada de una comedia amorosa. Cuando
uno esta en el cine se rie a carcajadas. Y ello porque nos reconoce-
mos a nosotros mismos. Sabemos por experiencia que frases del
tipo “Dos naranjas” no echan a perder un amor. No obstante, eso
es lo que uno siente en semejantes situaciones.

¢(Le gustaria saber qué fue de ellos? No se enamoraron, pero se
hicieron amigos intimos. Cuando volvi6 a presentarsele la ocasion,
mi clienta no tardo en darse cuenta de que muchas de las cosas que
le atraian del abogado no eran més que una proyeccion. La reali-
dad no bastaba para enamorarse de €él, pero era mas que suficiente
para entablar, de todo corazén, una buena amistad.

Son innumerables las personas que se sienten inseguras a la
hora de comunicarse, tan numerosas como las situaciones en las
que, queriendo entusiasmar a otro, nos conducimos de un modo
forzado y antinatural. La mayoria de nosotros se ve afectado por
este problema en alguin periodo de su vida. Me encuentro con esta
clase de personas y situaciones en mis relaciones personales, cuan-
do asesoro a un cliente o en mis seminarios. Y si de ello resultan
historias tan divertidas como la de las dos naranjas, entonces jbien-
venida sea la inhibicién comunicativa! Tomemos el asunto con
desenfado, pues el desenfado es el alfa y omega de una conversa-

cién o toma de contacto realmente buena.

]
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Mi procedencia

Soy asesor y coach, pero antes trabajaba en el teatro. Me rela-
cionaba con muchas personas a las que tenia que involucrar: a los
actores durante los ensayos en el argumento, a los espectadores
durante la representacion en la obra de teatro. Tenia que encajar
criticas y detectar cudndo una cosa se hacia aburrida para susti-
tuirla por algo emocionante. Para ello es necesario observar a las
personas, también disfrutar del trato con ellas. Es un trabajo que
agudiza el sentido para valorar situaciones y posibilidades. En él
incluso las desventajas se ven bajo una nueva luz. jAlgunos acto-
res son apreciados precisamente por sus defectos! Hay también
una consigna escénica que ha quedado firmemente grabada en mi
mente: jMuestra lo que no se pueda ocultar! Esto se aplica tanto al
escenario como a los actores. ;Que hay en el suelo una mancha
inmensa? jPues incliyela en la obra! ;Que un actor cecea o es biz-
co? jOh, qué encantador puede quedar en escena si se juega
valientemente esa carta en lugar de intentar ocultarlo! El publico
al que uno quiere ganarse quedara encantado con ese actor, mds
que con ningun otro, y los criticos escribiran entusiasmados sobre
su papel en el suplemento cultural.

¢Qué ha pasado? Nada, en realidad. Simplemente que director
y actor han mostrado desinhibidos lo que al principio no querian
ensefiar pero al final no podian ocultar. Mucho de lo que hoy en
dia ensefo a la gente lo aprendi durante mis afios en el teatro. Tam-
bién nuestra vida es un escenario. Todos desempefiamos papeles, a

veces muchos, a veces solo unos pocos.

Usted también tiene que cambiar continuamente de papel.
Podemos aprender los unos de los otros, copiarnos un poco, hablar

y ensayar juntos.

]
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Mi amigo Martin

Yo también he copiado de otros el maravilloso talento de gran-
jearse rapidamente la simpatia y la atencion de la gente para posi-
bilitar la consecucién de planes y proyectos. Sobre todo de mi viejo
amigo Martin, del que a partir de ahora les contaré muchas cosas y
que posiblemente se sorprendera de recibir tanta atencién en este
libro. Martin no tiene ni idea de la impresién que ha causado en
mi, y ello no solo como amigo y compaiiero, sino, muy especial-
mente, por su talento para dirigirse a las personas y ganarse su
afecto. Martin, si no me falla la memoria, tampoco era muy habla-
dor de adolescente. El, como yo, ha alcanzado dominio sobre el
lenguaje a lo largo de su vida, y ademads sabe utilizarlo estratégica-
mente para la consecucién de sus metas laborales. Mi amigo juega

con las palabras y con las imagenes que crea con ellas.

Martin es un antiguo compafiero de clase. Fuimos varios afios
juntos al colegio, y mas adelante también estudiamos juntos los
primeros cursos de la universidad. No sé como lo hacia, pero pese
a la parquedad en palabras que caracteriz6 su pubertad, siempre
trababa amistad con las personas méds simpdticas (y con las chicas
mas guapas), y en la universidad conseguia los mejores trabajos
para las vacaciones. Con el paso del tiempo, Martin dej6 de ser un
humilde gorrién para convertirse en un hombre capaz de engan-
char y fascinar a los demds. En uno de sus trabajos de estudiante
descubri6 su vocacion, y hoy es el duefio de una pequefia empresa
que proporciona una buena vida a Martin, su familia y sus trabaja-
dores. ;A qué se dedica Martin? jVende castafias! O, como él las

llama, “Maroni”’.

1. En alemdn, otro vocablo para designar a las castafias.

]
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?3; En realidad, Martin dirige una pequefia empresa
de catering, pero obtiene la mayor parte de sus ingre-
sos en otofio e invierno, vendiendo castanas asadas

en el mercadillo de Navidad. Martin es el hombre de
las castafias. Tiene un antiguo hornillo cilindrico del que
sale un largo tubo, lleva un sombrero en la cabeza y una
chaqueta de piel sobre los hombros, y a su lado siempre
hay un saco de castafias. Su hornillo arde y humea, y el fuerte aroma
de las castafias asadas envuelve todo el puesto. Una y otra vez se le
escucha anunciar a voces su mercancia: [CASTANAS! A sus espal-
das extiende una cuerda de la ropa de la que cuelgan paquetitos y
postales sujetos con pinzas. Cuando un cliente, un nifio o una mujer
le caen especialmente bien, se da la vuelta y coge una postal u otro
detalle para regalarselo. Se pasea a lo largo de la cuerda, ladea la
cabeza... es evidente que se toma su tiempo para elegir la postal o el
regalo adecuados.

Cuando establece contacto con alguien, no deja nada al azar, ni
por un segundo. Martin siempre ofrece un trato enteramente perso-
nalizado. Un puesto, un hornillo, un sombrero, una chaqueta, una
cuerda: eso es todo lo que necesita para su negocio. Una pequefa
inversion y grandes beneficios. No es del todo asi, en realidad. Mar-
tin también lleva consigo otras “cosas”. El brillo de sus ojos, por ejem-
plo, su amable mirada, su sonrisa, su voz, sus gestos, y sus manos
manchadas de hollin, con las que llena los cucuruchos que él mismo
fabrica y pone en las manos de sus clientes. Mi amigo no ha mecani-
zado ninguno de los pasos del proceso de venta. Martin siempre esta
presente, enteramente ahi, y pone mucho amor en lo que hace.

He aprendido de Martin innumerables cosas pese a lo mucho
que se han separado nuestros caminos profesionales. El hizo de un
trabajo temporal su forma de vida. Yo trabajé en el teatro, me hice

]
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periodista y después asesor y coach. No se aprecia la relacién entre
ambos recorridos. Pero si considera el asunto con detenimiento, se
daré cuenta de que tanto en la venta de castafias como en el teatro,
el periodismo o el asesoramiento son las personas las que ocupan
el centro de atenciéon. Martin y yo querfamos y queremos ganarnos
ala gente. Queremos que nos escuchen, que se vuelvan hacia noso-
tros y nos den una oportunidad, a nosotros o a nuestras ideas. Para
ello es necesario crear el marco adecuado. No solo es significativo
lo que usted dice, sino también cudndo, y como, y qué impresion causa
al decirlo. Y para que funcione, debe hacerse discretamente, sin
que nadie se dé cuenta. Las personas le recordaran, pero a bote

pronto no sabrdn muy bien por qué.

“Es tan amable”, “Estas si que son castafias de las buenas”, o
“Sino lo veo no lo creo”. Es la clase de comentarios que hacen los
clientes de Martin. Y estan dispuestos a hacer cola en su puesto
mientras otros castafieros se cruzan de brazos y observan a las
multitudes desfilar por su hornillo. ;Cual es la diferencia entre
Martin y otros vendedores de castafias? ; A qué debe su éxito? “En
cierto modo, es diferente a los otros castafieros. Cuando tiene a un
nifio delante, su mirada no lo atraviesa sino que se lo toma en

serio. Y también a los adultos”.

Los pequeiios y grandes clientes de Martin no pueden decir
qué es exactamente lo que tanto les gusta de mi amigo. Es la impre-
sién que les causa, pero esa impresion no es azarosa, responde a la

actitud vital de Martin, y también a su plan empresarial.

Martin tiene en mente a las personas. No solo a los nifios, tam-
bién a padres y abuelos, y a todos los adultos que acuden a él. Ahi
radica su eficacia, y el secreto que se esconde tras su éxito. Cuando

entrega un cucurucho de castafias también entrega un poquito de
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su corazon; sus clientes también se llevan consigo un ambiente, un
estado de dnimo y, en general, un pedacito de él mismo. Y la gente
siempre vuelve a su puesto, porque a todos nos resulta agradable
que nos tengan en cuenta, que no nos traten como si fuéramos

monederos andantes.

Las grandes empresas llaman a esto “Gestién de la relacion con
el cliente”, y se gastan mucho dinero para “implementarla”. Martin
lo lleva en la sangre. Sabe prestar atencion a sus semejantes, y con-
sigue que sientan que se los recuerda como personas, que son reco-
nocidos, apreciados y elegidos. Y también sabe qué necesita, ade-

mas de él mismo, para conseguir ese efecto: accesorios, escenario...

De ahi que Martin sea un excelente ejemplo y modelo a la hora
de aprender qué hay que hacer para que las personas se abran a
nosotros y deseen volver a vernos. Los ingredientes de su conduc-
ta ponen una sonrisa en los labios de la gente. Todos recuerdan a
Martin. Unos maés, otros menos, pero lo recuerdan. Y eso es lo que
tratamos de conseguir cuando queremos ganarnos a alguien: que
no nos olvide apenas se cierra la puerta detras de nosotros, perdu-
rar en su mente y en su corazén. En lo que sigue queremos consi-

derar las posibilidades que tenemos de lograrlo.

Co6mo leer este libro

Puede seleccionar los capitulos que llamen su atencién o leer el
libro como “se leen” los libros: de delante hacia atras. Algunos pasa-
jes le moveran a la reflexién, en otros solo asentira con la cabeza.
Durante la lectura quizas piense a veces: “iPero si esto ya lo sé!”. Y
es verdad. Sin duda se relaciona con personas desde hace muchos

anos. ;Pero se ha parado alguna vez a pensar por qué causa la

]
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impresion que causa? ;Qué hace exactamente, como se desenvuel-
ve en el mundo? Esta reflexion es especialmente necesaria cuando
nos cuesta conseguir lo que nos proponemos.

Gran parte de la conducta que mostramos a los demds escapa a
nuestro conocimiento. Pero si tomamos nota de determinados
aspectos de nuestro comportamiento, podremos modificarlos y,
quizas, alcanzar mds facilmente nuestros objetivos. Observandose
a si mismo llegard a saber qué efecto desea reforzar y cudl eliminar
o cambiar. En este sentido todo es archiconocido y, a la par, com-
pletamente nuevo. Lo importante es que no tenga que reflexionar
en solitario sobre estos temas.

En el libro aparece Martin y aparezco yo. Encontrara historias,
propuestas y también reflexiones que le animen a probar cosas
nuevas. También hay ejercicios distribuidos por los capitulos con
el objeto de que se familiarice con las ideas presentadas. Y al final
de cada seccion aparece una “regla del castafiero” en la que se
subrayan las ideas centrales.

La comunicacién abre un campo muy amplio y colorido. Des-
melénese un poco, persiga conscientemente el éxito, y procure
introducir de vez en cuando pequenas modificaciones en la con-
versacion. Con ello no solo cambiara su modo de comunicarse,

sino quizas también su circulo de amigos, clientes o conocidos.

Una buena comunicacion constituye un apoyo, un regalo, un
vinculo entre las personas, y enriquecerd su vida de multiples
maneras.



