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Prefacio

Durante afos, he dicho que, si no fuera por los empleados y los clientes, el
mundo de los negocios seria genial. Piénsalo: los empleados y los clientes son la
fuente de casi todos los problemas que tienes. Los empleados tienden a olvidar
que su principal funcién es rentabilizar el negocio sirviéndoles a los clientes
bien y haciendo que se sientan felices, pues esa es la razén por la cual ellos
regresan una y otra vez a hacer mds negocios contigo. Después de todo, son los
clientes satisfechos que comparten su dinero contigo los que te permiten
pagarles a tus empleados y ellos deberfan darse cuenta de eso. Y cuando ese
aspecto tan bdsico de una relacién comercial se rompe, ese si que es un
problema —un gran y costoso problema.

iY los clientes... bueno! Hoy en dia, ellos quieren y esperan mucho de tu
parte. Pero ;por qué no deberfan? Tienen bastantes opciones de donde escoger.
Estds t4, el tipo de la otra calle y los miles de otras empresas que estdn tan solo
a un clic o dos de distancia. Es mds que obvio que td no eres la Gnica opcién
que ellos tienen. Por el contrario, eres solo uno en medio de la interminable
lista de empresas por medio de las cuales ellos pueden adquirir lo mismo que
ti tienes para ofrecerles; quizds, hasta mds barato y a través de alguien que
valore mds su compra y se los demuestre de diversas maneras.

En cuanto al uso del internet, me gustaria utilizarlo para comprar lo que yo
quiera a través de un clic y recibirlo en la puerta de mi casa en tan solo un par
de dias sin nunca tener que interactuar con empleados maleducados y
desconocidos que demuestran estar mds interesados en su cuenta de Instagram
que en mi, en mis necesidades, deseos, problemas y en mi dinero. ;No te
gustarfa hacer lo mismo?

De cierta forma, ese suele ser el problema diario en casi todos los negocios.
Tus empleados y tus clientes son quienes tienen en sus manos el éxito de tu
empresa. Y td lo sabes ;Cémo no saberlo?

Entonces, ;a qué se debe que lo sepas y atn asi sigas lidiando (y tal vez,



incluso més) con situaciones como la que acabo de describir? No es por falta de
conocimiento, ya que mucho de eso ocurre a tu alrededor. Pues bien, todo
parece indicar que suele ser por falta de implementacién. He estado brindando
asesoramiento comercial, personal, financiero y siendo padre de familia
durante muchos afios.

Lo que esto significa es que, después de haber hecho miles de conferencias y
vendido millones de libros, he conocido personas que no logran mayor cosa
con el conocimiento que tienen a su alcance. Existen muchas razones por las
cuales eso ocurre, pero creo que la mds comin consiste en que la mayor parte
de la informacién es tan abstracta que termina siendo confusa. También ocurre
todo lo contrario, que la informacién es tan especifica que la gente no logra
entender cémo hacer para aplicarla a cada situacién en particular.

Asi las cosas, te tengo buenas noticias: este libro no es asi. M4s bien, es légico,
préctico, jficil de implementar y con mucho sentido! Eso me gusta. Lo lef y
muchas veces me sorprendi a mi mismo asintiendo con la cabeza, diciendo:
“Si, lo entiendo. El tiene razén. Necesito tomar cartas en el asunto e
implementar algunas medidas a este respecto ahora mismo”. Te aseguro que a
ti también te ocurrird lo mismo.

Asi que, ;qué haces cuando observas que tus clientes se van y no estds 100%
seguro sobre como parar el éxodo, ni lograr que ellos vuelvan? ;Eres de los que
despides a todos los empleados que no tratan a los clientes como debe ser y
contratas a otros nuevos? Claro que esa es una medida segura, pero no la mds
inteligente. ;Degradas a tus competidores con tal de quedar como la mejor
opcidén ante los ojos de tus clientes? ;Les haces mala propaganda? Ten la certeza
de que ese es un juego a corto plazo que, en ultima instancia, nunca ganards.

Frente a un problema, la mayoria de la gente comienza a buscar cémo
resolverlo. Por supuesto, ;verdad? ;Eso es justo lo que hay que hacer! Bueno, no
siempre. Aunque es importante tratar de investigar cudl es la mejor solucién y
la forma de implementarla, ese no suele ser el primer paso a seguir. Eso es
precisamente lo que me gusta de este libro, que David Avrin te dard el qué y el
cémo, pero comenzando con el por qué. Me gusta eso. Mucho!

Demasiada gente se apresura a resolver el problema, solo para descubrir que,
después de mucho esfuerzo, tiempo y posibles gastos, el problema atin no estd
solucionado. Esta suele ser una experiencia muy frustrante e incluso



desestabilizadora, pero ocurre debido a que las personas casi nunca se interesan
en descubrir por qué estin enfrentando lo que tienen que enfrentar. Por esa
razén, David quiere que descubras por qué haces lo que haces y que analices
por qué tus clientes reaccionan y responden como lo hacen. En otras palabras,
la invitacién es a que, antes de actuar, te preguntes: “;Por qué estoy en este
problema?”. Suena simple y, aunque lo es, también es una pregunta poderosa
que te hard pensar. Pensar siempre es dificil, y pensar en lo tontos que a veces
somos es atin més dificil.

La siguiente es otra razén por la que me gusta este libro: David te propone un
mejor enfoque para que hagas negocios de tal manera que tus clientes nunca
quieran dejarte. El no afirma que este sea el tinico, ni el mejor enfoque (aunque
es muy probable que lo sea). El solo te muestra qué estés haciendo mal y luego
te sugiere otras formas de hacerlo y obtener mayores resultados. Me gusta la
falta de arrogancia que hay en ello. Estoy cansado de los autores y oradores que
dicen que la suya es /a #inica manera de hacer las cosas, pues he descubierto que
hay tantas maneras de tener éxito como personas exitosas existen sobre la
Tierra. Por eso, estoy convencido de que lo mejor es no creer que hay un solo
camino. David también lo estd. Asi que esta posibilidad de aprender y poner en
préctica mejores perspectivas es un regalo para ti. De hecho, es un gran regalo
que, cuando lo uses, salvard tu negocio.

Esta es mi parte favorita del libro: estd basado en valores esenciales. Si tt sabes
algo con respecto a quien soy y lo que hago para vivir, entonces, también sabes
lo importante que es para mi trabajar con honestidad, integridad, amabilidad,
gratitud, cortesia, junto con una ética de trabajo —valores que todos vemos
colapsar a nuestro alrededor—. Pues bien, David fundamenta esta propuesta
en los valores y es precisamente eso lo que hace sentir orgulloso de incluir mi
nombre aqui y de que él me haya pedido que sea yo quien escriba este prélogo.

Asi las cosas, esto es lo que te sugiero: abre tu mente, déjate entrenar sobre
cémo tener mejores ideas, disponte a hacerte las preguntas que él te estd
haciendo y sé honesto contigo mismo con respecto a las respuestas; luego,
’ . . . , .
comprale este libro a cada miembro de tu equipo y tUsenlo como material de
discusién y entrenamiento. Si haces todo esto, ganards mds puntos a tu favor
de los que te imaginas.

Ahora, pasa la pagina y comienza a llevar a tu negocio al siguiente nivel.



—Larry Winget
Seis veces autor bestseller de The New York Times'y Wall Street Journal,

Orador de Hall of Fame, comentarista social y personalidad mediatica



Prefacio

NO TE SALTES ESTO

Bueno, te lo diré desde ya: no te gustard todo lo que digo en este libro, pero es
importante que lo sepas. Para ser sincero, a 77 tampoco me gusta todo lo que
escribi a lo largo de estas pdginas, pero creo en cada palabra aqui expresada. Lo
que si te prometo es que reconocerds los problemas y comportamientos que
detallaré y te identificards con la mayoria de ellos. Unos te hardn asentir en
sefal de acuerdo; otros te llevardn a levantar las manos con disgusto, mientras
que algunos otros hasta te hardn sonreir un poco. Como cliente, has estado alli,
en esas situaciones. jClaro que si! Como propietario o lider de un negocio,
quizd necesites una llamada de atencién. Pues bien, este libro es eso.

Te diré lo que necesitas escuchar porque escucharlo te ahorrard dinero y te
ayudard a gandrtelo y a convertirte en una mejor persona. Justo ahora, y de
ciertas maneras, tu comportamiento —ciertas actitudes— te estd costando
dinero y relaciones. La reduccién de tus costos te estd costando clientes y tus
politicas disefiadas para hacerles la vida mds ficil y mds eficiente a tus
empleados estdn alejando a tus futuros clientes y a quienes ya lo son.

Esta es la incémoda verdad: tan bueno como eres, la mayoria de los clientes
potenciales no te elige a ti. Elige a alguien mds. A menos que tengas mds del
50% del mercado compartido (raro), la mayoria de tus prospectos elige hacer
negocios con tus competidores y no contigo. ;Por qué? Esta lectura te ayudard
a descubrir algunas razones de por qué te estd ocurriendo esto.

Y aunque soy conferencista, no soy un motivador. Como autor de libros de
negocios, no soy tu animador, ni tu padre, ni tu maestro, ni un terapeuta que
estd aqui para decirte lo brillante que eres. Tampoco soy tu entrenador personal
o socio de responsabilidad. Soy alguien mucho mdas importante. Soy tu cliente.
Si, soy tu cliente, tu paciente o tu vendedor. Mejor ain, soy tu posible cliente o
tu cliente estable. Soy quien decide si hacer negocios contigo o no y tengo



muchas opciones. T eres solo una de ellas.

Como tu cliente, si me haces esperar, me siento frustrado. Si me dices que no,
encontraré ficilmente a alguien que me diga que si. Si no consigues hacerme
feliz, ni satisfacer mis necesidades, ni brindarme una magnifica experiencia,
encontraré a alguien que, ademds de ser capaz de hacerlo, quiera hacerlo. Para
mi, ese no es ningn problema. Lo hago todos los dias. Y ti también.

Por medio de esta lectura, investigaremos juntos por qué conduces tu negocio
de la manera que lo haces. Observaremos cémo son tus interacciones con tus
clientes, evaluaremos cudles no nos gustan, ni tampoco a ellos y explicaremos
por qué tus clientes te abandonan para irse con tus competidores. Unas veces,
estards de acuerdo conmigo; otras no. Y estard bien. No lastimards mis
sentimientos. Yo tampoco estaré siempre de acuerdo contigo, pero aun asi, nos
escucharemos el uno al otro y tendremos en cuenta lo que los dos digamos.

Vamos a hablar de antafio —de cémo solian ser las cosas—. No lo haremos
simplemente para ponernos nostédlgicos sobre lo ficil que era todo antes, sino
para tener una perspectiva y entrar en contexto; para contrastar como y por
qué nuestra vida es como es hoy en comparacién con la forma en que solia ser
y cémo las dindmicas actuales estdn influenciando las opiniones que tenemos,
los comportamientos que mostramos y las decisiones que tomamos.

Para ser claros, esta 70 serd una exploraciéon académica sobre tendencias
demograficas, ni teorfas econdémicas, ni factores conductuales o cambios
generacionales. Ese no solo no es el libro que yo quisiera escribir, sino que
tampoco es el libro que quiero leer.

Simple y llanamente, este libro es una diatriba. Es una verdadera reflexién a
nivel mundial de lo que tus clientes piensan y sienten al hacer negocios
contigo. Y si crees que esta no es otra cosa que un ejercicio de catarsis, ten en
cuenta que, aunque no lo parezca, si existe un método en medio de la que
parece ser no solo una locura, sino una estructura en todas las lecciones.

Es muy probable que otros libros utilicen formas creativas para reforzar tu
experiencia con respecto al cliente y a cémo hacer para entusiasmarlo, pero
creo que el primer paso es crucial y consiste en solucionar primero los
problemas de los cuales quizd no seas tan consciente. Esa debe ser la base sobre
la cual se construya todo negocio exitoso.

Ademds, te advertiré de antemano que escribo més para el oido que para la



hoja. Es decir, yo escribo tal como hablo. Y si te molesta que algunas frases
comiencen con “Y” o con “Pero’, entonces, simplemente, tendrds que
superarlo. Pero eso depende de ti.

Cada capitulo estard estructurado de esta manera:
El trasfondo

Ejemplos del comportamiento de repeler al cliente
Por qué lo haces

Por qué lo odiamos

Un mejor enfoque

Mi trabajo es resaltar un dolor del cual quiza no te das cuenta, abrir mis tu
herida, poner un poco de sal en ella y ofrecerte la medicina que necesitas.

Ten en cuenta que no todo lo propuesto en este libro aplicard a tu modelo
especifico de negocio. Por lo tanto, tendrds que pasar una pdgina o dos a
sabiendas de que muchas otras si te funcionardn, dado que la naturaleza de un
libro como este consiste en proponer diferentes escenarios que se ajusten a
diferentes modelos de negocio. Asi que no permitas que algunas posibles
propuestas generen en ti una actitud desdefosa y de desinterés. Vendrdn mis
en las pdginas siguientes. Y a pesar de que no todas y cada una de ellas se
puedan aplicar a tu negocio, jestoy seguro de que la gran mayoria de ellas te
funcionard!

Por dltimo, verds que este libro estd estructurado de manera intencional para
que lo vayas implementando poco a poco. Por supuesto que eres bienvenido a
devorarlo en unas pocas sesiones marat6nicas, pero es importante que tengas
en cuenta que fue disefado para que lo absorbas y reflexiones en una leccién o
dos, las compartas con tu equipo en sesiones de discusién abierta y nunca
sientas que tienes que parar en medio de algn capitulo, puesto que estos no
son tan largos. Pon tu ejemplar sobre tu escritorio, en la mesita de noche de tu
habitacién o en tu bafio y, una vez lo termines, sigue repasindolo de vez en
cuando.

Y esto lo digo con respecto a todos los libros que escribo: ignora lo que tus
maestros te ensefaron en la escuela y escribe por todas partes, en las pdginas
que quieras. Destaca los pasajes, marca aquellos cuyo contenido te interese y
escribe en las mdrgenes. ;Es tu libro! No es una novela, por el amor a Dios. Es



