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Introducciéon

Brian Tracy es una de las autoridades mas importantes en éxito personal y
empresarial. Ha dado mas de 5 mil conferencias y seminarios a mas de 5
millones de personas y es asesor empresarial de los mayores lideres de las
principales industrias del mundo.

En Emprende tu propio negocio, Brian te ayudara a convertirte en un
experto en las mejores ideas para tener éxito personal, riqueza, felicidad y
plenitud. También te mostrara las ideas mas innovadoras, actuales y, lo mas
importante, probadas sobre como ser exitoso. Emprende tu propio negocio
sera el vehiculo que te llevara, como decia el difunto amigo de Brian, Zig
Ziglar, “hasta la cima”.

Tal vez te preguntes por qué Brian escogio este tema: emprendimiento.
Es simple, tanto el mundo en el que vivimos hoy, como aquel en el que
desarrollaras tu carrera, favorecen al emprendedor. Si tienes entre 20 y 40
afios, puedes forjar una segunda o tercera carrera como emprendedor. Si
estas en tus 40, 50 o mas, alimentaras de manera decisiva la idea de iniciar
y ser duefio de tu propio negocio.

Aqui hay algunas estadisticas: de acuerdo con la revista Fortune, a partir
de 2016 los emprendedores millennials, a los que llaman millennipreneur,
que tienen entre 20 y 35 afios, comienzan mas empresas, manejan grupos
mas grandes y apuntan a mayores ganancias que sus predecesores baby
boomers.



El 52% de todos los pequefios negocios tienen su sede en casa y muchos
de ellos son iniciados y manejados por personas a la mitad de su carrera. De
esos negocios, en Estados Unidos, 75% no tiene empleados, son empresas
unipersonales.

De acuerdo con Ed Hess, profesor de Administracion de Empresas, en la
Escuela de Negocios Darden, en la Universidad de Virginia, es probable
que en los proximos 10 o 15 afios, 47% de todos los empleos en Estados
Unidos sea reemplazado por tecnologia, mas de 80 millones en total.

De acuerdo con la Oficina de Estadisticas Laborales del Departamento
de Trabajo de Estados Unidos, el trabajador promedio ha tenido 10 empleos
diferentes antes de los 40 afios y se proyecta que este nimero aumentara.
Forrest Research pronostica que los trabajadores mas jovenes de hoy
tendran entre 12 y 15 empleos en su vida.

¢Qué muestran todas estas estadisticas? Que sin importar si estas
empezando tu carrera o vas a la mitad, si tienes la ambicién de dirigir una
gran compaflia o una empresa pequefla, 0 si comienzas un negocio porque
es tu deseo (o te obligan por automatizacion y despido), mas que nunca es
probable que el emprendimiento sea parte de tu futuro.

De acuerdo con Brian Tracy, eso es algo muy bueno. Sé6lo piensa en la
ultima estadistica, cambiar de empleo hasta 15 veces. ;No seria mejor tener
un trabajo y mayor control sobre tu propio destino? Ademas, como Brian
explicara, nunca ha sido mas facil empezar y manejar tu propio negocio.

Hace afios, cuando Brian presenté How to Start and Succeed in Your
Own Business, en la década de 1980, las barreras para comenzar un negocio
eran mucho mayores. Costos de personal, de publicidad, llamadas de larga
distancia, disponibilidad de capital inicial, incluso la infraestructura
requerida, hacian que manejar un negocio propio fuera un suefio lejano para
la mayoria de las personas. Hoy puedes iniciar una compafiia con una
computadora, una conexion inalambrica y un buen perfil de LinkedIn.

Las barreras para entrar a casi cualquier mercado se han derrumbado.
Puedes empezar un negocio con poco o sin ningtn personal. Los costos de
publicidad y marketing han bajado. Los gastos de produccion y distribucién
han llegado a cero. Puedes iniciar una firma desde de tu casa y el capital



inicial es tan accesible que sitios como kickstarter.com y otros sitios de
crowdfunding se han vuelto famosos.

En este libro oportuno Brian te mostrara como aprovechar todas esas
opciones: iniciar tu propia empresa con gran rentabilidad y hacer que crezca
al tamafio que desees en términos de personal y ganancias. Lo mejor de
todo, te enseflara coOmo hacer que ese negocio sea exitoso y sustentable a
largo plazo, para que no te conviertas en una de esas desafortunadas
estadisticas en dos o tres afios, como la mayoria de propietarios de
negocios.

En este nuevo mundo desafiante, el mejor vehiculo para llegar a la cima
y para controlar tu propio destino es el emprendimiento. Alistate, mientras
Brian presenta la formula “secreta” que sigue la mayoria de los
emprendedores exitosos. Tu puedes ser uno de ellos.

EL EDITOR



Capitulo 1

iBienvenido a la era de los emprendedores!

Hace afios, cuando empecé, venia de un contexto limitado. No me gradué
de la preparatoria. Trabajé como empleado durante afios y sufri. Tenia celos
de la gente a la que le iba mejor que a mi y comencé a preguntarme por qué
algunas personas son mas exitosas que otras. Entonces empecé a estudiar
economia, en especial economia empresarial. Descubri que durante los
ultimos 200 o 300 afios el motor que guiaba a nuestra sociedad era el
emprendedor.

El emprendedor es una persona que ve una oportunidad de servir a la
gente que de alguna manera quiere o necesita de un producto o servicio... y
después es capaz de llevar ese producto o servicio al consumidor con un
costo menor del que estaria dispuesto a pagar. Es una ecuacion muy simple.
Pasé cientos de horas estudiando esto porque es fascinante. La conclusién
es: las necesidades humanas son ilimitadas. Sin importar lo que una persona
tenga, quiere algo mas y diferente.

He escrito 85 libros y estoy pensando en escribir otro. Lo llamaria El
factor mds. “Mas”, por MAs bueno, MAs rapido, MAs facil, MAS barato y asi
por el estilo. Descubriras que todos los humanos se motivan por el MAs. Las
compaiiias exitosas son las que ofrecen los mejores MAS a sus consumidores



en este momento para determinado producto o servicio. No hay limites para
lo que puedes hacer.

La manera mas rapida para ser financieramente independiente y de tener
una existencia y un nivel de vida maravillosos es encontrar una forma de
ofrecer algo que la gente quiera y necesite que sea mas rapida, mas buena,
mas barata, mas facil y mas conveniente.

Mi mejor ejemplo es Jeff Bezos y Amazon. Hace un par de décadas,
incluso menos, viaj0 de Nueva York a Seattle. Mientras su esposa
manejaba, escribio un plan de negocios del que hablaremos mas adelante.
El plan era muy simple. ;Qué es lo que la gente quiere, necesita y esta
dispuesta a pagar?

La gente ama comprar libros. Vas a una libreria y la tienda tendra
cientos de ejemplares de diferentes libros, pero en muchos casos no tienen
el que necesitas, asi que debes hacer un pedido, dar tu tarjeta de crédito y
regresar después de algunos dias o una semana. Ellos piden el libro. Como
recordaras, éste era el método estandar para comprar libros.

Bezos dijo: “;Y si hago un trato con todas las editoriales para que la
persona que quiera un libro pueda ordenarlo por internet? Podria pedirlo en
la computadora y la editorial lo enviaria directamente a su casa. No so6lo
eso, podriamos darles un descuento porque no tenemos que tener una gran
tienda. No tenemos personal o cargos de envio”. Despeg6 con una idea para
atender a la gente mejor, mas rapido, mas barato y de manera mas
conveniente.

Estas ideas estan en todos lados. Asi que echa un vistazo a tu mundo y
empieza contigo. Reflexiona: “¢Qué quisiera, necesitaria y estaria dispuesto
a pagar que hiciera mi trabajo o vida mas rapida, mas buena, mas facil, mas
barata? ;Eso les gustaria a otras personas?”. Los emprendedores exitosos
tienen una idea que muchas personas quieren. Llegan “primero” y con
“mas” al mercado.

En el emprendimiento actual puedes comenzar con nada. Cuando inicié
mi primer negocio (hace cerca de 25 afios) tuve que rentar oficinas por
cinco afios. Tuve que comprar muebles y una gran fotocopiadora que costo
30 mil ddlares. Contraté y capacité a mi personal. Necesité cajones de



estacionamiento y material de papeleria. Me cost6 cientos de miles de
ddlares empezar un simple negocio.

Hoy tengo varios amigos que dicen: “;Te gustaria comenzar un
negocio? Ven a mi seminario y trae tu laptop”. En el transcurso de un dia te
muestran cOmo iniciar un negocio en linea, encontrar un producto o servicio
que la gente quiere y necesita, como probarlo en el mercado y después
como ofrecerlo, venderlo y conseguir que el dinero llegue a tu cuenta
bancaria.

Al final del dia, con s6lo una computadora e instrucciones de cémo
comenzar, construir y dirigir un negocio, ya estas efectivamente generando
ventas y dinero que va a tu cuenta bancaria. Es algo que cualquiera puede
aprender.

En nuestra sociedad debes tener ciertas habilidades. Necesitas ser capaz
de manejar un auto, usar una computadora, un iPhone y hacer cierto numero
de cosas que todos consideran automaticas. Agitan la cabeza: ;por qué
dices eso? Es obvio.

Una habilidad que necesitas —como leer, escribir y aritmética— es
emprendimiento. Este hard que tu mundo se vea lleno de oportunidades
para crear riqueza.

Todo el éxito financiero en nuestro mundo es una creacién de riqueza, es
agregar valor de algin tipo, hacer algo. Jeff Bezos es un ejemplo
maravilloso, porque su modelo en realidad es muy simple: vendes un libro
con descuento, entregas el libro y generas una ganancia. Después lo haces
otra vez. Eso es emprendimiento basico. No es complicado. Las grandes
empresas son las que se tropezaron con algo que tenia una gran demanda
del mercado.

A veces le pregunto a mi publico cuantos de ellos trabajan por comision
directa. Varios levantan la mano. Digo: “Las cosas son asi: en realidad,
todos trabajamos por comision. Todos obtenemos un porcentaje del valor
que creamos”.

Si estas en ventas, creas riqueza al encontrar un consumidor para el
producto o servicio que tu empresa representa. Aportas valor a las personas.
Llevas el factor MAs a los individuos y, como resultado, la gente esta



contenta, satisfecha, compra tu producto, generas una ganancia y obtienes
un porcentaje de ella.

Las ventas altas son la razén ntimero uno del éxito empresarial. Las
ventas bajas son la razon numero uno de los problemas comerciales. Todo
lo demas es paja. La gente dice: “No tenemos dinero suficiente, no
podemos recaudar fondos”, pero puedes resolver cualquier problema
empresarial al vender algo. Debes vender algo que la gente quiera, necesite
y esté dispuesta a pagar de inmediato. Esa habilidad se aprende.

Cuando empecé mi carrera, el punto de inflexion en mi vida llegd
después de batallar con las ventas de puerta en puerta, hora tras hora, hasta
las 9:00 o 10:00 p. m., tocando puertas y vendiendo pequefias chucherias.
No estaba logrando nada. Un dia fui con el mejor vendedor de la empresa y
le pregunté por qué vendia 10 veces mas que cualquier otra persona.

Yo trabajaba desde las 8:00 a. m. hasta las 9:00 o 10:00 p. m., cinco o
seis dias a la semana. Este tipo llegaba a trabajar a las 9:30 o0 10:00 a. m. y
salia a las 4:30 p. m., iba a restaurantes y clubs, era un joven como yo
teniendo una buena vida. Me dijo:

—Muséstrame tu sistema de ventas y te doy mis criticas.

—No tengo un sistema de ventas —respondi.

—¢Queé dices cuando estas con un cliente?

—Lo que se me ocurre en el momento.

—¢Qué te dice la gente?

—Dicen: “Déjame pensarlo”, “no estoy interesado”, “no estoy en el
mercado”, “no puedo pagarlo”, “no lo quiero”, “no lo necesito”, “no puedo
usarlo” y demas respuestas por el estilo.

—No, no —dijo—. Asi no se vende. Si vas a vender algo, primero
tienes que establecer confianza con el prospecto.

Hay 100 afios de investigacion que muestran que nadie te va a comprar
hasta que no le caigas bien y confie en ti. Por eso estableces confianza.
¢Como? Preocupandote mas por ayudar al cliente a mejorar su vida o
trabajo que en vender tu producto.

Tan pronto como un cliente siente que todo lo que quieres es vender tu
producto, se acabd. No tiene ningun interés en lidiar contigo.



Asi que, ;como construyes la confianza? ;Como construyes una buena
relacion? ¢Como conoces las necesidades de un cliente? ;Como lo ayudas a
tomar una buena decision? ;Como te aseguras de que el cliente obtiene el
producto o servicio adecuado?

Lo haces con preguntas. Los buenos vendedores y lideres preguntan
mucho para informarse bien.

Mi amigo dijo: “Se vende asi...” y me dio un proceso muy basico sobre
hacer preguntas y buscar oportunidades de ayudar a la gente a tomar buenas
decisiones respecto al dinero, contestar sus objeciones y cerrar la venta.

Me golped como un rayo y todavia me sorprende hoy en dia: hay un
sistema para todo. Hay un sistema de ventas. Hay una férmula para el éxito
en cualquier campo. Napoleon Hill, el gran escritor motivacional, dice que
la clave para el éxito es encontrar la formula para esa area particular de
trabajo y luego empezar. Seria lo mismo que obtener una receta para un
platillo antes de comenzar a cocinar.

Durante mis primeros seis meses de ventas, sali todos los dias. Me
levantaba a las 6:00 o 7:00 a. m. y salia a tocar puertas, pero no tenia una
receta. Asi que segui una muy simple: conocer al cliente, hacer muchas
preguntas, descubrir lo que quiere y necesita y mostrarle que mi producto o
servicio se lo daria. En cuanto hice eso, mis ventas aumentaron 10 veces.

Tu trabajo es encontrar la formula del éxito. Experimentas con ensayo y
error, haces muchas preguntas a las personas, lees y estudias y asi sigues
mejorando.

Todas las formulas para el éxito se pueden aprender. Puedes aprender
cualquier cosa que necesites. Ahora estoy trabajando con un grupo de
duefios de empresas que quieren ser millonarios en los siguientes tres a
cinco afios. Asi que les digo: “Muy bien, ¢qué hacen los millonarios que
empiezan de cero para convertirse en millonarios?”.

Cuando empecé a ensefiar, habia cerca de un millon de millonarios en el
mundo; la mayoria se hizo por su cuenta. Actualmente hay mas de 10
millones de millonarios; la mayoria se hizo sola. El 87% de los
multimillonarios de hoy en dia lo lograron por si mismos. En otras palabras,
comenzaron con nada y aprendieron una férmula para el éxito. La



desarrollaron, trabajaron con otras personas y atravesaron la prueba y error.
Cometieron todo tipo de equivocaciones y, al final, consiguieron la férmula.

Una vez que la obtuvieron, como la férmula de McDonald’s para la
comida rapida, pudieron darla a conocer, multiplicarla y aprovecharla de
cada manera concebible.

Las personas, en especial cuando dejan la escuela y son muy
ambiciosas, se preguntan si deberian tomar el camino del emprendimiento o
el corporativo. ; Como decides?

La necesidad fundamental de cada ser humano es la seguridad. La idea
se remonta al psicélogo Abraham Maslow. El descubrié que hasta que la
necesidad de supervivencia y seguridad de una persona no estén satisfechas,
no pensara en nada mas. En otras palabras, si te quedas sin dinero, no
pensaras en otra cosa mas que en dinero. Te obsesionara conseguir
suficiente efectivo para sobrevivir. Asi que la gente termina la preparatoria
y su primera preocupacion es la seguridad, ganar el dinero suficiente para
poder proveerse.

Escribi un libro sobre lo que yo llamo el E-factor, el factor de
conveniencia: la gente siempre busca la forma mas rapida, facil e inmediata
de obtener las cosas que quiere con pocas preocupaciones por los resultados
o consecuencias a largo plazo. Cuando las personas salen de la escuela, se
les ofrece un empleo que les paga un salario y lo aceptan. Es simple: dicen
que si porque necesitan comer.

Si haces algo una y otra vez, desarrollas un habito. Asi que esa gente
desarrolla el habito de ir a trabajar por un sueldo. Diferentes individuos
tienen diferentes niveles de necesidad. Algunos humanos siempre quieren
mucho mas, asi que establecen estandares mas altos. Otros ni piensan en
eso.

En mis cursos pregunto: “;Cual es el trabajo mas importante y valioso
que haces?”. Después de que la gente lo reflexiona un rato, les digo la
respuesta: “Pensar, pensar por adelantado antes de tomar una decisiéon o
actuar”. La palabra mas importante para el éxito es consecuencias. ;Cuales
son las consecuencias de realizar esta accion en particular? Mientras mas



tiempo pienses por adelantado en lo que haras y qué puede pasar, mas
probabilidades tienes de ser exitoso.

Harvard realiz6 un estudio de 50 afios, dirigido por Edward Banfield. Se
descubri6 que el factor mas importante que determina el éxito econémico es
un pensamiento a largo plazo. Pensar en un afio por adelantado, dos afios,
cinco anos, 10 anos, 20 anos.

El orador motivacional Denis Waitley solia decir que las personas
exitosas plantan arboles bajo los cuales nunca se sentaran. Piensan en la
siguiente generacion. Dicen que la diferencia entre un politico y un
estadista es que el politico piensa en la siguiente eleccion y el estadista
piensa en la siguiente generacion.

El pensamiento a largo plazo se trata de objetivos. Si te sientas a pensar
en los tuyos sera mas probable que tomes la decision correcta a que tenga
las consecuencias adecuadas que te daran el tipo de vida correcto.

El mayor enemigo del éxito es la zona de confort. La gente se
acostumbra con rapidez a hacer algo y, como resultado, se siente comoda.
Cuando eso sucede, queda atrapada en una rutina. Otro famoso orador
motivacional, Jim Rohn, solia decir que la unica diferencia entre una rutina
y una tumba es la profundidad. Quedas atrapado en una rutina y luego
luchas por permanecer en esa zona de confort.

Hay un hecho sorprendente sobre la influencia del emprendimiento:
cerca de 80% de los emprendedores viene de familias donde la madre o el
padre fue un emprendedor. Como resultado, la persona desarrolla un
sistema de creencias en el que puede iniciar y construir un negocio.
Aprendieron eso de nifios. Entr6 por la piel. Vieron a su madre o padre
comenzar con nada, trabajar duro, crear un producto o servicio, venderlo,
entregarlo y cuidar bien del cliente para que comprara otra vez.

Esa gente piensa “puedo hacer esto”. Es automatico, por lo que tu éxito
como emprendedor esta determinado en gran medida por tus creencias. Por
ejemplo, si crees por completo que puedes empezar un negocio y ser
exitoso, lo haras, porque hay millones de productos y servicios diferentes
que la gente quiere y necesita (y cambian, contindan evolucionando todo el
tiempo).



El 80% de los productos y servicios que se usan en la actualidad no
existian hace cinco afios. El 80% de lo que usaremos en cinco afios no
existe hoy en dia. Por eso, el numero de oportunidades supera la
imaginacion. Si de verdad crees que puedes empezar y construir un negocio
exitoso, lo haras realidad.

El gran psicélogo William James dice que la creencia crea el hecho real,
si tienes una creencia lo suficientemente fuerte. Pero si no la tienes, si
vienes de un contexto limitado, si no hay emprendedores en tu mundo y te
asocias con gente que no va a ningun lado, entonces iras con ellos. Iran
todos juntos. El emprendimiento es una cosa muy psicologica.

Muchos emprendedores vienen de inmigrantes. ;Por qué? Porque
llegan, no conocen a nadie, no tienen ninguin conocimiento o habilidad, ni
siquiera saben hablar el idioma, asi que se las tienen que arreglar solos.
Entonces comienzan a vender algo.

La esencia del emprendimiento es encontrar algo que la gente quiere,
necesita y esta dispuesta a pagar, y vendérselo. Comercializarlo en
competencia con otras personas que también quieren venderle al mismo
tiempo. Después, volverte mejor cada dia en vender tu producto. Lo
mejoras una y otra vez para que sea mas facil de vender.

Si ves los ejemplos de hoy, te sacuden la mente. Los adolescentes tienen
claves cuando mandan mensajes, mi favorito es sMH o “shaking my head”
(sacudir la cabeza). Es muy simple. Es tan obvio. Tan facil. S6lo sacudir la
cabeza.

Cuando los inmigrantes llegaron y no tenian nada, compraron productos
viejos y usados, y los vendieron en las calles. La historia de Estados Unidos
y de muchos otros paises es la historia de gente que llegaba del viejo
continente a vender cosas en la calle. Algunas de esas personas hoy tienen
tiendas departamentales gigantes, conglomerados y fabricas, pero
empezaron vendiendo un pequefio producto que tenia un precio un poco
mejor, mejor calidad, mas conveniente y, como resultado, se volvieron
mejores. Hicieron mas y mas de eso. Lo hicieron mas facil. Hicieron mas
dinero y se expandieron.



El emprendimiento se resume en servicio. En mis seminarios (he dado
mas de 5 mil) ensefio que haces mucho dinero porque lo mereces. Algunas
personas dicen que quienes hacen mucho dinero son ricos y solo les importa
el dinero y demas, pero la palabra merecer viene del latin merescere, que
significa ser digno de un premio. La gente es exitosa por el servicio, por
servir a otras personas.

Descubriras que las personas mas exitosas siempre estan pensando en
como pueden servir a los clientes mejor que todos los demas. Elaboran
comida nueva o un producto o servicio nuevo. A los clientes les gusta y lo
vuelven a comprar.

Cuando Steve Jobs cre6 el primer iPhone hace una década, los expertos
dijeron: “Es para nifios. Es para adolescentes. Es so6lo un juguete”.
Declararon que nunca tendria éxito.

Al afio siguiente del lanzamiento de iPhone, BlackBerry tenia 49% del
mercado mundial en celulares. Los lideres de BlackBerry dijeron: “El
iPhone es un juguete. Estamos tan adelantados que vamos a reducir nuestra
investigacion y gastos de desarrollo 50%, porque no necesitamos mejorar o
cambiar nuestro teléfono para nada”. Cinco afios después se fueron a la
quiebra.

En 2017 Apple habia vendido 800 millones de iPhones. Aqui hay otro
dato: hicieron una encuesta a duefios de iPhone hace un par de meses y
preguntaron: “;Tienes pensado comprar otro iPhone en el futuro?”. El 90%
dijo que si.

Hace algunos afios la gente dijo: “Apple esta acabado. Llegaron a su
punto maximo. Ahora es tiempo de vender y comprar algo mas”. Los
inversionistas experimentados, como Warren Buffett, siguen comprando
Apple. ¢Por qué? Porque vieron los niimeros y éstos dicen que 90% de
compradores adquiriria otro. ¢Qué hace Apple con sus precios? Los alza
cada afio. Los precios son mas y mas altos, por lo que las ganancias de
Apple son cada vez mayores.

Las acciones de Apple son las mas valiosas en el mundo. Es la cosa mas
fenomenal, ¢y por qué? Porque siempre estan buscando maneras de agregar



caracteristicas y beneficios al teléfono que lo hagan mas atractivo de lo que
era antes.

Para elegir el trabajo corporativo sobre el emprendimiento, piensa que
todo en el negocio es conocimiento y habilidad: saber como hacerlo y
después aplicarlo. El experto en administracion Peter Drucker dice que 80%
de los negocios fracasa entre los primeros dos a cuatro afios. Pero 80 0 90%
de las compaiiias emprendidas por gente con experiencia en negocios tiene
éxito.

Entonces, si vas a tener tu propia empresa, lo primero que debes
aprender es como hacer negocios: como promocionar, vender, producir
productos, cuidar a los clientes, etcétera. Eso lo aprendes trabajando para
otra empresa.

Hablamos de trabajar para corporaciones. La mayoria de nuestros
lectores no tiene la oportunidad de trabajar para empresas y ganar 100 mil o
200 mil dolares al afio. Hoy el sueldo promedio en Estados Unidos es de
alrededor de 22 mil dolares al afio. El ingreso familiar es de 50 mil ddlares
y la gente tiene que comer todos los dias, tres veces al dia. A menos que
hayas ido a una excelente escuela y vengas de una gran familia con
tremendas conexiones, no tienes el lujo de hacerlo de otro modo.

Si eres muy habil y trabajas para una empresa de tecnologia, puedes
ganar mucho dinero, pero 80 o0 90% de nosotros tiene que comenzar desde
abajo. Debemos obtener experiencia, asi que es lo primero que hay que
hacer. Ve a trabajar para alguien. Trabaja muy duro y hazte muy bueno.
Consigue ascensos hasta que, al fin, alcances el punto en que te abres
camino; el momento en el que dices: “No necesito hacer esto por alguien
mas. Puedo hacerlo para mi”.

Se necesitan tres, cuatro, cinco, siete afios de experiencia. Asi que a
menos que estés desesperado, a menos que debas encontrar algo que puedas
vender y ganar algo de inmediato, lo mejor es ir y trabajar para otra
empresa. Aprendes a ir al trabajo, a ser puntual, a completar los pedidos, a
ser amable con tu jefe, a ser educado con tus clientes y demas. Esas cosas
no puedes aprenderlas en ningun otro lugar.



Cerca de 50% de los estadounidenses comienza su carrera trabajando en
McDonald’s. Este ofrece el puesto de nivel de entrada més popular en
Estados Unidos (y en muchos otros paises) porque aprendes las habilidades
esenciales.

¢A quién voy a contratar? ;A alguien que se sienta al fondo, toma café,
fuma cigarros, llega al dltimo minuto, se va a casa primero...? ;O contratas
a alguien que llega temprano, trabaja duro, se queda hasta tarde y que,
constantemente, mejora sus habilidades? Si eres un empleador con medio
cerebro, contrataras a la persona que te ayudara a cuidar a tus clientes mejor
que nadie mas.

Incluso las corporaciones se quieren volver mas emprendedoras, el
término es intraemprendimiento. De hecho, creé un programa de
motivacion interna: al ser intraemprendedor, encuentras formas dentro de la
empresa para hacer el trabajo mas rapido, mas bueno, mas barato y mas
facil, y volver a crear valor. Se trata de buscar maneras de dar mas valor a
tu empresa del que le dabas antes o del que le dan otras personas.

De hecho, puedes lograr todos tus objetivos dentro de una empresa
establecida si mejoras constantemente en lo que haces y ayudas a la
empresa a cuidar a sus clientes.

Aqui hay otra cosa. Drucker dice que la mayoria de las personas no es
apta para emprender. No des por perdido el emprendimiento, la mayoria de
las personas es apta para especializarse: hacer un trabajo en particular muy
bien, mejorar en ese trabajo y, después, trabajar en cooperacién con otras
personas que también hacen las cosas bien.

Una empresa se conforma de gente que tiene un pequefio numero de
fortalezas y un nimero enorme de debilidades. Una de mis frases favoritas
de Drucker es que el proposito de una empresa es enfatizar las fortalezas y
hacer irrelevantes las debilidades (teniendo a alguien mas que haga ese
trabajo).

Algunas de las personas mas valiosas y productivas en nuestra sociedad
trabajan toda su vida dentro de una empresa, pero se vuelven muy buenas
en lo que hacen y son intraemprendedores. Constantemente, buscan formas



mas rapidas, mas buenas, mas baratas y mas faciles de ayudar a la empresa
a conseguir sus metas.

Otras personas se orientan mas hacia la individualidad: les gusta ser su
propio jefe. Es una ruta diferente hacia el éxito, pero psicol6gicamente
estan disefladas para eso y aman el emprendimiento.

La mayoria de los emprendedores, como lo descubri en mi
investigacion, gana menos de lo que ganaria si trabajara por un sueldo. Pero
hay beneficios psicolégicos: los emprendedores se conforman con menos
dinero con tal de ser sus propios jefes. Tienen libertad, independencia y
eleccion.

El mayor error que cometen los emprendedores es caer en una zona de
confort poco después de iniciar su negocio: se tiran en la hamaca. No
mejoran de forma constante sus habilidades ni buscan formas mejores,
nuevas, mas rapidas y mas baratas de hacer su trabajo. Se sienten comodos.
Fsa es la gran tragedia.

Es la regla del 80/20: 20% de las personas trabaja constantemente para
mejorar en lo que hace y 80% se tira en la hamaca. La gran tragedia con
esto es que soOlo puedes hacerlo en una sola direccion.

Algunas personas se preguntan si el avance hacia la automatizacién va a
eliminar muchos empleos tradicionales y empujar a la gente hacia el
emprendimiento. Si observas las estadisticas actuales, veras tres tipos de
personas: las peor pagadas, las de paga media y las mejor pagadas. Estos
solo son empleados. No hay directivos o propietarios de empresas. Hay un
promedio de alrededor de tres millones de puestos vacantes en cada una de
esas categorias.

Si hablas con duefios de empresas y directivos, te diran que no pueden
encontrar gente buena o talentosa. Aunque las personas digan que “la
automatizacion eliminara todos estos empleos y no podremos encontrar
trabajo”, es justo lo contrario y lo ha sido por 200 afios.

¢Sabias que a principios del siglo xx de 80 a 90% de los trabajadores
estadounidenses laboraba en el campo? Hoy cerca de 1% trabaja ahi, pero
producimos 20 veces mas comida de la que produciamos hace 100 afos.
Esto se debe a que el equipo agricola y la produccion de comida se



modernizaron. Derraman una cornucopia de comida. Tenemos los precios
mas bajos y la mejor calidad de comida en la historia mundial.

La idea de que se perderan empleos debido a la automatizacion es
erronea. Descubri lo siguiente: los trabajos aburridos se automatizan, asi
que esos empleos (estar en lineas de produccién en una fila todo el dia,
ganar salario minimo) se eliminan. Se automatizan.

Como las fabricas lo pueden hacer, estas personas pueden laborar en
empleos que demandan mas intelecto. Hacen mas trabajo de interaccion con
otras personas, trabajo creativo, trabajo de servicio al cliente. Hacen cosas
mas agradables y mas interactivas. Para la mayoria de las personas, el
placer mas grande en el trabajo es interactuar con otros.

Lo que la gente quiere en un empleo es pasarla bien con sus
compaiieros. Quieren trabajar bien, ser reconocidos, mejorar en su campo,
ser ascendidos y admirados por sus colegas. Esto alegra a la gente y no
puedes hacerlo si trabajas en una linea de produccion. Por lo que cada vez
que un proceso de trabajo se automatiza, se libera mas talento laboral para
hacer cosas mas agradables y de mejor paga.

El primer gran punto de inflexion en mi vida fue cuando trabajaba como
obrero. Era pleno invierno y yo vivia en un departamento de una habitacion
con una cama plegable y una pequefia cocina. Ganaba sélo lo suficiente
para levantarme a las 5:30 a. m. tomar tres autobuses al trabajo, terminar de
trabajar a las 5:00 o 6:00 p. m. y tomar dos o tres autobuses para regresar a
casa. No tenia dinero para salir ni socializar, asi que me quedaba en mi
pequefio departamento.

Una tarde me di cuenta de que yo era responsable de mi vida. Esa era mi
vida, sentado en ese pequefio departamento con poco dinero, muriéndome
de frio en medio de un invierno helado. Nada iba a mejorar a menos que yo
mejorara. Yo era responsable. Todavia recuerdo eso como un foco
tintineando en mi cara.

A partir de ese momento mi vida cambi6. No fue de la noche a la
mafiana. No salté de repente desde un edificio, pero a partir de ese momento
me di cuenta de que yo era el responsable.



Echa un vistazo al libro de Stephen Covey Los siete habitos de la gente
altamente efectiva. Primer capitulo: Hazte cargo de tu vida, acepta la
responsabilidad. Revisa el libro de Jack Canfield Los principios del éxito.
Primer capitulo: Acepta la responsabilidad, hazte cargo de tu vida. En mis
libros siempre hablo de la importancia de aceptar la responsabilidad y
hacerte cargo de tu vida.

Antes de que eso suceda, no ocurre nada. S6lo vas con la multitud,
haces un trabajo promedio, no tienes ningun progreso, piensas que todos tus
problemas son culpa de alguien mas. La decision mas popular para esto son
los padres. Tus padres hicieron o no ciertas cosas que te llevaron a donde
estas hoy. Después de eso es tu jefe, pareja, hermanos, etcétera.

El 80% de la gente pasa toda su vida culpando a algo externo por sus
problemas. Bueno, si renuncias a tu responsabilidad, renuncias a tu poder.
Si renuncias a tu poder, nunca haces algun cambio. Sé6lo continuias como
estabas antes, porque no eres responsable. Si te despiden, fue culpa del jefe.
Si no estas ganando mucho dinero, es la economia, son los politicos.

Hace muchos afios el orador motivacional Earl Nightingale dijo que
cada persona escoge su propio ingreso en cada etapa de la vida. Elige su
ingreso por lo que hace y por lo que deja de hacer. Si no establece objetivos,
no mejora sus habilidades ni trabaja de manera continua para ser cada vez
mejor, entonces el ingreso es bajo. Tiene poco progreso.

Si quieres merecer mas dinero, entonces debes merecerlo al servir a
otras personas en un mayor y mejor nivel. Tienes que empezar un poco
antes, trabajar un poco mas duro y quedarte un poco mas. No puedes ser
exitoso sélo sentandote y exigiendo que alguien mas incremente tu ingreso.

Ves gente que protesta y se manifiesta por mayores ingresos. Si quieres
un mayor ingreso, sé mas productivo. Lo que dicen es: “Quiero mas dinero,
pero no quiero cambiar nada de lo que estoy haciendo y no quiero ser mas
productivo”.

Estaba viendo una de esas manifestaciones hace poco y los conductores
del noticiero entrevistaron a alguien de la multitud.

—Tengo 36 afios y sdlo gano el salario minimo —dijo la persona.

—¢Cuando tuviste tu primer empleo?



—Cuando tenia 17 o 18.

Asi que después de casi 20 afios en uno de los paises mas ricos en la
historia mundial, con miles de institutos de aprendizaje y cursos sobre
cualquier tema concebible disponible en linea a un precio casi regalado o
gratis, no has hecho ningun progreso. Después de 20 afios todavia estas
ganando el sueldo minimo. No deberias estarlo anunciando a la prensa.
Deberias estar avergonzado. Deberias ponerte una bolsa en la cabeza,
porque después de 20 afios todavia eres tan improductivo que estas
quejandote, llorando y siempre es culpa de alguien mas. Es el jefe. Es la
empresa. Es la economia.

He aprendido que cada persona es responsable de su ingreso. Cada
persona escribe su propio cheque, asi que no importa cuanto ganes hoy, ésa
es la cantidad que decidiste ganar.

Con frecuencia le pregunto a mi audiencia: “¢Cual es su activo
financiero mas valioso?”. Por lo general se queda en silencio. Digo:
“Cuando escuché por primera vez esa pregunta tampoco sabia la respuesta.
Después descubri que tu activo financiero mas valioso es tu capacidad de
generar ingresos”. Es tu habilidad de ganar dinero. Es tu habilidad de
obtener resultados, que la gente te pague. Si quieres aumentar tu habilidad
de ganar dinero, tienes que trabajar en ti para obtener mayores y mejores
resultados con mas rapidez para que las personas estén dispuestas a pagarte
mas. Si te haces mas productivo en tu trabajo, te pagaran incluso mas
porque no querran que te vayas.

Un buen amigo mio aplico para un empleo de vendedor en 1BM cuando
estaba en la escuela. Lo entrevistaron dos, tres, cuatro veces y, al final, lo
rechazaron. Dijeron: “Decidimos no contratarte en este momento, pero
mantente en contacto con nosotros en caso de que algo se abra”.

Y asi lo hizo. Termino la escuela, salio, obtuvo un empleo y sigui6
trabajando en él mismo (leyendo y mejorando sus habilidades). Tuvo éxito
como vendedor. Una vez al mes, mandaba un reporte al gerente de
contrataciones en IBM... hizo esto durante casi dos anos.

Después de los dos afos, llamo6 a 1BM y le pidieron que se presentara.
Dijeron: “Decidimos ofrecerte un empleo”. Estaba en éxtasis. Ese habia



sido su objetivo por mucho tiempo. Fue a trabajar para 1BM y recibiéo un
entrenamiento fabuloso. Habia estado ganando alrededor de 25 mil doélares
al afio y en 1BM empez6 con 50 mil dodlares. Tras un par de afios, estaba en
100 mil délares; después de cinco afios llegd a 150 mil ddlares, y asi siguio.

Cuando estaba muy seguro en IBM, pregunto:

—¢Por qué no me contrataron la primera vez que hablaron conmigo?

—Nunca contratamos a nadie la primera vez. Les decimos que estamos
interesados y que se mantengan en contacto, y luego vemos qué hacen. Si
renuncian y buscan cualquier empleo, es obvio que no es una persona que
queramos en IBM.

—Pero pagan muy bien, comienzan con un buen salario y siguen
aumentandolo. ¢ Por qué hacen eso?

—Porque te entrenamos, mejoramos tus habilidades. Al hacerlo, te
capacitamos a hacer mas y mejores ventas y te hacemos mas productivo. Te
hacemos mas y mas valioso para la empresa, te pagamos mas porque no
queremos que te vayas.

Si vas a trabajar para una buena empresa y haces un muy buen trabajo,
te conviertes en un activo para dicha empresa. Te conviertes en un valor
increible y no querran perderte.

En mi empresa, cada afio solia hacer un incremento preventivo. Iba con
algin miembro del personal y le decia: “Estas haciendo un muy buen
trabajo. Me gustaria darte mas dinero porque en verdad aprecio el trabajo
que haces y no quiero que te vayas a ningun lado. ;Esta bien?”.

Sorpresa: 100% de los miembros de mi personal estaba de acuerdo con
ganar mas dinero. Nadie, nunca, me pidié un aumento. Todos sabian que si
hacian un buen trabajo, yo llegaria como un colibri visitando flores.

Yo decia: “Quiero pagarte mas dinero porque estas haciendo un buen
trabajo. No quiero que te vayas a ningun otro lugar. En verdad te aprecio”.
Por décadas, todos en mi empresa estaban felices. Sonreian, reian, se
llevaban bien con los otros, hacian bien sus trabajos y sabian que, si lo
hacian, ganarian mas dinero. Asi funciona nuestro mundo.

No te debes preocupar por ganar mas dinero. Debes concentrarte en lo
que puedes controlar: la cantidad y calidad de tu trabajo. Si haces esto, el



dinero llegara en automatico.

Con frecuencia me preguntan sobre las cualidades personales de los
emprendedores exitosos. Por 30 o 40 afios he estudiado las caracteristicas,
cualidades y comportamiento de esas personas. Harvard también: ;qué
permite que una persona sea exitosa? Han llegado a una conclusion.

Numero uno, mas importante que cualquier otra cosa, ambicion. Eso
equivale a 80% o mas del éxito. Si una persona es lo suficiente ambiciosa,
esta motivada y tiene la determinacion suficiente para ser exitosa, nada la
detendra.

Habia una historia interesante sobre las diferencias entre la actitud
estadounidense y la actitud europea. En Estados Unidos, si inicias un
negocio y quiebras, puedes empezar un negocio al dia siguiente. En Europa,
si inicias un negocio y quiebras, te miran con desprecio como si hubieras
cometido un crimen terrible. Es terrible perder dinero cuando quiebras. Pero
en Estados Unidos, lo admiramos, lo respetamos.

Piensa en Bill Gates o Warren Buffett: son las personas mas ricas en la
historia. En Estados Unidos, nunca escuchas que los critiquen. En Europa,
los ricos son criticados, despreciados y acusados de todo tipo de cosas.
Aqui, a los ricos y exitosos (como Jeff Bezos) muy pocos los critican. La
gente los admira. Los respeta. Fantasea: “Tal vez pueda ser asi. Mis hijos
podrian ser asi”.

Alguna vez alguien me pregunt6: “;Por qué en Europa la gente esta feliz
de vivir en un sistema de bienestar social, con sueldos mas bajos y que el
gobierno se encargue de casi todo desde la cuna hasta la tumba, mientras en
Estados Unidos todo el mundo es emprendedor?”. La respuesta fue:
“Estados Unidos esta hecho de gente que se fue y Europa esta hecha de
gente que se qued6”. En otras palabras, sin ambicion.

Se necesita ambicion para empacar, dejar todo atras y quizas nunca ver
otra vez a tus amigos y familia. Se necesita coraje para ir a un pais nuevo
sin conocimientos, habilidades o contactos y construir una vida, no solo
para ti, sino para tus hijos y los hijos de tus hijos. Este es el pensamiento a
largo plazo: “Tal vez no consiga mucho en mi vida. Tal vez trabaje como



obrero o en una fabrica, pero mis hijos podran ir a la escuela y a la
universidad y convertirse en doctores o abogados”.

Estan dispuestos a invertir 20 o 30 afios de su vida para la siguiente
generacion. Asi que la ambicion es la cualidad mas importante.

El segundo punto de inflexién en mi vida fue cuando descubri los
objetivos. Fue como morir e ir al cielo. Vivia en el piso de un pequefio
departamento que tenia un amigo. Era caluroso por fuera, asi que me
mantenia adentro, donde habia aire acondicionado. Lei un articulo que
decia que si quieres ser exitoso, debes tener objetivos. Debes saber lo que
quieres. Asi que tomé un trozo de papel y le di la vuelta. Estaba en blanco.

Dije: “Muy bien, mis objetivos son...” y escribi 10. En 30 dias mi vida
habia cambiado por completo. Descubri que si tienes objetivos por cumplir
claros y escritos, aumentas las probabilidades de lograrlos en unas 10 veces.

No puedes alcanzar un objetivo que no puedes ver, asi que escribe tus
metas y después haz una lista de todo lo que puedes hacer para
conseguirlas. Después organiza la lista por prioridades y secuencia. ;Qué
haras primero? ;Qué haras después? Luego trabaja en eso.

Diario levantate y trabaja en tu objetivo mas importante. Entonces, a
veces de la noche a la manana, tu vida comienza a desarrollar cierto
impulso. Comienzas a avanzar con mas rapidez hacia tus objetivos. Has
escuchado sobre la ley de la atraccion. Un objetivo escrito activa tus
poderes de atraccion: atrae gente, circunstancias, ideas, entendimiento, todo
tipo de cosas a tu vida.

¢Sabias que solo 3% de los adultos escribe objetivos? Esto lo aprendi de
Earl Nightingale hace muchos afios. El otro 97% tiene deseos, esperanzas,
suefios y fantasias... pero ningun objetivo. El 3% tiene objetivos y, en
promedio, gana 10 veces mas que la gente que no los tiene.

No tiene nada que ver con la inteligencia, educacion, contexto u
oportunidades. Cuando tienes objetivos escritos, enfocas tu mente, canalizas
tu energia y habilidades mentales y logras mucho mas.

Imagina ir a una ciudad nueva en un pais nuevo (sin ningin mapa ni
sefializacion) e intentar llegar a algun lugar. Sin objetivos ni planes claros y
escritos podrias manejar en circulos por siempre.



La gente rica decide ser rica. Uno de los puntos de inflexion en la vida
es la decision de hacerse rico en los negocios. Después te das cuenta de que
no te puedes volver rico trabajando por un salario promedio. El sueldo
promedio en Estados Unidos es de 22 dolares por hora, mucho menos para
una enorme cantidad de personas en otros paises.

Asi que tomas la decision de ser financieramente independiente. La
unica pregunta que te haces es: ;Como? ;Cuales son los canales abiertos
para mi?

Este es el momento adecuado para mencionar el tercer punto de
inflexion en mi vida. Descubri que puedes aprender cualquier cosa que
necesites para conseguir cualquier objetivo (que establezcas para ti)
haciendo mucho trabajo con empresarios y emprendedores. El mayor
problema siempre ha sido el miedo al rechazo y al fracaso.

Si quieres ganar dinero, tienes que crear riqueza y puedes hacerlo
llevando un producto de un lugar a otro y cobrando mas por eso. Se le llama
arbitraje. Todo el mundo del comercio se basa en el arbitraje, ya sea
llevando un grano de pimienta desde el Lejano Oriente a Europa o seda
desde China a través de la ruta de la seda. Se trata de llevar una cosa de un
lugar donde el valor es mas bajo a un lugar donde la gente va a pagar mas
por ella.

Puedes aprender cualquier cosa que necesites. La gente dice:

—No puedo ser un emprendedor porque no me gusta vender.

—:Puedes manejar un auto? —pregunto.

—Si.

—:Recuerdas como te sentiste la primera vez que manejaste tu auto?

—Si.

—¢:Como te sentiste?

—Muy nervioso, asustado y tembloroso —dicen—. La persona que
trataba de ensefiarme me gritaba y yo iba por todo el camino.

—¢Y qué tal hoy? —digo—. Hoy puedes subirte a un auto, manejar
todo el dia y ni siquiera pensar en eso. Es lo mismo con cualquier habilidad.
Es lo mismo que aprender a escribir en un teclado, 1o mismo con cualquier
cosa. Puedes aprender la habilidad de vender.



Todos estan en ventas. Todos tratan de persuadir a otras personas para
que cooperen con ellos de alguna manera. Eres activo o pasivo. Si eres
activo, tratas de hacer que las cosas sucedan. Si eres pasivo, te sientas y
esperas que otras personas tomen la decision por ti.

La gente no es buena en ventas porque nunca le han ensefiado cémo
vender. Cuando cambié de carrera, habia aprendido a salir y tocar puertas.
Empecé a leer cada libro, escuchar programas e ir a seminarios sobre la
materia. Me volvi muy exitoso en ventas en cada compafila y con cada
producto o servicio con el que trabajé.

Después, comencé a ensefiar a otros. A los veintitantos, la gente me
buscaba. Esas personas sufrian, no tenian dinero, estaban desesperadas,
frustradas, pero la tinica forma en la que podian ganar dinero era vendiendo
mi producto, asi que les ensefié a hacerlo.

En la actualidad, muchas de aquellas personas son multimillonarias. Una
vez que aprendieron a vender, superaron su miedo porque mientras mas
aprendes a hacer algo, menos miedo tienes. Con el tiempo, alcanzas un
punto en el que ya no tienes miedo. Luego, pones el liston mas alto,
estableces estandares y objetivos mas grandes.

Uno de mis amigos ahora posee 12 empresas. El sujeto vale millones de
dolares y dice: “Todo comenz6 cuando me ensefaste a vender. Después de
eso, me volvi exitoso. Nunca tuve miedo de nada”. Asi que puedes superar
tu miedo de vender... haciéndolo.

Primero que nada, se necesita habilidad. Trabajé con una empresa
multimillonaria de Fortune 500 que generaba millones de dodlares en ventas
cada afio. Es la compafiia nimero uno de su tipo en el mundo. Me invitaron
a hablar con sus mejores vendedores en Las Vegas en su convencion anual.
Tenian 4 mil vendedores y llevaron al mejor 20%. Les dieron de beber,
cenar, los llevaron a clubs y restaurantes.

Le pregunté al mas alto ejecutivo de ventas:

—FEstas personas son positivas, estan felices y tienen mucha energia.
¢De donde las sacaste?

—Los contratamos recién salidos de la escuela. Si han demostrado que
pueden tener buenas calificaciones, significa que pueden aprender lo que



necesitan aprender. Muchos llegan aterrados con la idea de vender. Les
decimos: “No te preocupes. Solo te mostraremos nuestro sistema, como una
receta. Te enviaremos alla afuera con una de nuestras personas
experimentadas, te mostraran la receta y te daran criticas hasta que te
sientas seguro para hacerlo por tu cuenta”.

Esta gente salia, generaba millones de ddlares en ventas cada afio y
hacia de su empresa una de las mas exitosas en la historia de su industria.
Antes de comenzar, no podian vender nada. Solo aprendieron como hacerlo.

Es lo mismo con 1BM. Ellos contratan sobre la base de una personalidad
positiva. Si tienes una buena personalidad y buenas calificaciones, significa
que eres ambicioso y trabajador. ;Puedes vender? No. Es probable que te
aterrorice vender.

Asi que te dicen: “No te preocupes. Solo te ensefiaremos la receta”.
Ensefian la receta. ;Y qué sucede? Alguna vez 1BM tenia 82% del mercado
informatico mundial. Los vendedores de 1BM estaban considerados como los
mejores vendedores en el mundo tecnolégico. Pero ninguno de ellos sabia
vender antes de comenzar.

No te retengas como emprendedor por estar un pocO Nervioso por
vender y temer al rechazo. Esta bien. Todos empiezan asi, es igual que
manejar un auto. Una vez que aprendes, pronto alcanzaras el punto en el
que ya no sientes nervios para nada. Solo eres una persona normal, natural,
amigable y persuasiva tratando de ayudar a la gente a mejorar su vida y
trabajo.

Reflexionalo: la gran mayoria de personas permanece en la pobreza y
trabajos de poca monta porque tiene miedo al rechazo. El miedo las retiene.
Aprendi esto justo al comienzo de mis charlas: el miedo a la derrota y al
rechazo representa alrededor de 95 a 98% de todos los fracasos. No es el
fracaso lo que te detiene, sino el miedo a éste. Es pensar: “;Qué pasaria si
fracasara?”.

Solia bromear con mi publico. Decia: “Me dijeron que hoy hablaria ante
una sala llena de fracasados profesionales. Me dijeron que esta gente
fracasaba, lo ha hecho tanto, una y otra vez que son unos completos
fracasados”.



Al principio el publico reaccionaba negativamente. Después les decia:
“iNo es cierto? ;Cuantas veces han fracasado, cometido errores, intentado
cosas, se han levantado y continuado? ;Alguien aqui esta herido,
sangrando, ha perdido una extremidad o algo mas?”. Entonces comenzaban
a reir.

Cada vez que hacia ese pequeiio ataque verbal, reaccionaban de forma
negativa y después se daban cuenta: “Claro, he fracasado tantas veces...”.
Yo exclamaba: “Todavia estan aqui y siguen avanzando. ;Su €xito no es el
resultado de haber fracasado en el pasado y aprendido?”. Todos asentian. La
audiencia estaba feliz de ser sefialada como fracasados profesionales porque
sin fracaso no hay éxito.

Asi que necesitas ambicion y tener objetivos muy claros para ser
exitoso. Hay otra cualidad, la llamo el sujetalibros del éxito. La segunda
cualidad es nunca renunciar. Tomas la decision por adelantado de nunca
renunciar. Decides: “Muy bien, voy a ser exitoso como emprendedor, como
duefio de un negocio”.

En The David Susskind Show, un popular programa de entrevistas de
hace algunos afios, tuvieron a cuatro millonarios por esfuerzo propio. Todos
se volvieron millonarios antes de los 25. Antes de los comerciales, el
entrevistador pregunt6: “;Con cuantos negocios diferentes trataron antes de
hacerse millonarios?”.

Durante los comerciales se sentaron a hacer calculos y dieron un
promedio de 17. Habian fracasado, casi fracasado o quebrado 16 veces... en
la décimo séptima dieron en el blanco.

El resto de la conversacion fue sobre eso: jsen realidad fracasaron? La
respuesta fue no. Sdlo aprendieron. Lo que aprendieron las primeras 16
veces hizo posible la nimero 17. No hay tal cosa como el fracaso. So6lo hay
retroalimentacion. Las dificultades no llegan para obstruir sino para instruir.
Por lo tanto, cada problema o dificultad contiene una o mas lecciones.

La persona promedio piensa en las pérdidas, el dolor, la penalizacion,
cuanto tiempo y dinero invirtieron y perdieron. La persona superior dice:
“:Qué aprendi de esto?”.



Hice lo mismo con mis hijos. Cuando cometian un error les preguntaba:
“:Qué aprendiste?”. Los forzaba a enfocarse en lo que habian aprendido.
Decian: “Aprendi esto y no voy a hacer esto de nuevo”. Yo decia: “Genial.
Solo compactalo y tiralo. Quédate con la leccion y desecha todo lo demas”.

Un emprendedor exitoso y multimillonario tomaria el diccionario,
cortaria la palabra barrera y la quemaria en un cenicero. Cometemos
muchos errores. Perdemos mucho dinero. Intentamos todo tipo de cosas.
Tenemos muchas experiencias de aprendizaje, pero nunca fracasamos. La
palabra fracaso no existe en esta organizacion.

Debes tomar esa decision por adelantado: Nunca renunciaré. Nunca
renunciaré. Si esto no funciona, algo mas lo hara y solo te enfocas en lo que
aprendiste. ;Qué aprendi de esta experiencia que me ayudara en el futuro?

Tengo un buen amigo que empez6 vendiendo en la calle. Después, con
algunos amigos comenzo un negocio. Trabajaron durante tres o cuatro afios
y fracasaron. Perdieron todo su tiempo, dinero y se fueron a la quiebra.
Tuvo que regresar a vivir con su madre. (Yo hice lo mismo, por cierto. Me
enfrenté a un gran revés financiero, gasté mucho tiempo y dinero y perdi
ambos.)

Mi amigo estaba ahi sentado, deprimido. Otro amigo suyo le pregunto:

—¢Qué aprendiste?

—Aprendi esto y eso —respondio.

—FEscribelo —le dijo su amigo.

Asi que tom6 un cuaderno y lo dividi6 en categorias.

Escribio: “¢Qué aprendi sobre las personas?”. Siguiente pagina: “;Qué
aprendi sobre el dinero?”. Siguiente pagina: “;Qué aprendi sobre los
clientes?”. Siguiente pagina: “;Qué aprendi sobre finanzas?”. Siguiente
pagina: “;Qué aprendi sobre las sociedades en los negocios?”.

Escribi6 varias categorias y cada leccion aprendida. Eso se convirtio en
su Biblia. Comenzo6 otro negocio (como hace la gente) y se recupero. Tomo
ese cuaderno como su trabajo de referencia y dijo: “Muy bien. ¢ Qué aprendi
sobre la gente, socios, dinero, clientes y ventas la ultima vez?”.

Consultaba su cuaderno y se volvié exitoso. Claro, tuvo sus altibajos,
pero se volvio mas y mas exitoso. A los 50 afios, era multimillonario. Se



retir6 a Palm Springs, donde juega golf todos los dias. Es rico y nunca
tendra que volver a trabajar.

Me dijo que la razon de su éxito fue que escribi6 las lecciones. Yo hice
lo mismo. Siempre regreso a esas lecciones cuando tengo una situacion de
negocios similar. Es invaluable. Casi puedes garantizar el éxito si extraes
las lecciones.

Pero si no escribes lo que aprendiste, es posible que repitas los errores y
no saques nada de ellos. Estaras resentido. Culparas a otras personas y
demas. Solo escribelo.

En mi empresa, cuando un empleado tiene un problema, le pregunto:
“Las cosas pasan. L.os problemas pasan. ;Qué aprendiste?”.

Una de las grandes lecciones para los emprendedores es aceptar que no
puedes cambiar un evento pasado. Si algo sucede y no funciona, ya paso.
Solo aprende de eso. No te enojes, no eches culpas, no te resientas, no te
enfurrufies, no te veas como una victima. Piensa: “Qué mal que esto haya
pasado, pero lo tnico que puedo hacer es aprender de eso y desechar el
resto”. Esta actitud te permite ver conocimientos y posibilidades que no
verias si estuvieras enojado o resentido.

Hay una historia sobre Winston Churchill. Sucedié en Harrow, la
escuela preparatoria en la que estudio. Regreso al terminar la carrera y uno
de los estudiantes le pregunt6 cual fue la leccion mas importante que habia
aprendido. Se levant6 y dijo: “Nunca te rindas. Nunca, nunca te rindas,
excepto en situaciones morales y de valores. Nunca te rindas”. Y se volvio a
sentar.

Para resumir, te vuelves rico basado en tus esfuerzos al decidir con
exactitud lo que quieres, escribirlo, hacer un plan, trabajar en él y hacerlo
hasta que seas exitoso. Hace un par de afios escribi un libro y no escogieron
el titulo que le habia puesto, era Get Going and Keep Going (Ponte en
marcha y sigue andando). La clave del éxito: ponte en marcha y sigue
andando. Decide con exactitud qué quieres, ponte en marcha y nunca te
rindas hasta que seas exitoso.

Si tomas esa decision por adelantado, en realidad te programas para
poner un tipo de brote dentro de tu psique que te dice que tal vez tengas



contratiempos y reveses que ocasionen infelicidad y decepcion, pero te
recuperaras. Solo contindas recuperandote. Nunca, nunca te detienes. Vas
como el conejito de Energizer. Sigues andando hasta que tienes éxito.

Este es otro descubrimiento. Casi todas las personas que tienen un gran
éxito lo hacen en un area muy diferente de la que comenzaron. Empiezan
yendo en una direccion, tienen revés tras revés y, al final, levantan la cabeza
y logran un gran éxito. Es muy diferente de donde comenzaron, muy
diferente a lo que visualizaron. La razén por la que triunfan es porque
nunca se rinden.



Capitulo 2

Mitos del emprendimiento moderno

Antes de continuar, quiero hablar sobre algunos de los mayores mitos sobre
el emprendimiento moderno.

Mitos del emprendimiento moderno

. EI 95% de todos los negocios fracasa en los primeros cinco afos.

. Debes tener capital de riesgo para fundar una startup.

. Si tu producto o servicio es bueno, seras exitoso.

Para ser un emprendedor exitoso, debes inventar algo novedoso y revolucionario.
La mayoria de los emprendedores es tomadora de riesgos atrevidos.

La mayoria de los emprendedores es exitosa con las finanzas.

. Los emprendedores nacen, no se hacen.

. Todos los emprendedores quieren ser ricos.

. Los emprendedores no tienen vida personal.

©ONOUAWNE

MITO 1: El 95% de todos los negocios fracasa en los
primeros cinco afnos

He trabajado con cientos de duefios de empresas en todo el mundo. Una y
otra vez he descubierto que los preparativos son la clave del éxito. Es



tomarse el tiempo para examinar con delicadeza cada detalle del negocio
antes de entrar en él.

Los emprendedores tienden a ser impulsivos e impacientes, por eso
toman riesgos y comienzan negocios, pero deben contenerse. Es como
contener a un caballo. Deben tomarse el tiempo e ir de manera meticulosa a
través de cada aspecto del negocio. Antes de hacerlo, deben hacerse tres
preguntas.

Tres preguntas que debes hacerte
antes de empezar un negocio

1. ¢Hay mercado para tu producto o servicio?
2. ¢ Tu mercado es grande?
3. ¢ Tu mercado esta suficientemente concentrado en una zona?

1. Tal vez haya un familiar o amigo que piense que tu servicio o producto
es una gran idea, jpero hay mercado para eso? Tal vez haya un
pequefio mercado. Tal vez haya una persona. ;L.a gente en realidad te
dara dinero por el producto?

2. ¢Tu mercado es grande? ;Grande lo suficiente para hacer un negocio
rentable con é17?

3. ¢Tu mercado esta suficientemente concentrado en una zona para que
puedas enfocarte en él y vender suficiente producto mientras cubres
gastos de publicidad, promocion, distribucion y demas?

El mayor error que la gente comete es llegar con un producto o servicio
para el que no hay mercado sustancial. Parece una buena idea en el
momento, pero tienes que investigar y prepararte. ; Cual es tu prueba de que
existe el mercado?

En los negocios modernos, tenemos algo llamado prueba de concepto.
Si tienes una idea, es un concepto. No es una verdad. ;Como pruebas que
este concepto es verdad?

Esta es la tinica prueba de que hay un mercado: la gente te da su dinero
por él. ;Cuantos clientes puedes tener que de verdad te daran un cheque por
tu producto o servicio cuando no esté disponible en el mercado?



Tal vez la gente diga:

—Fs una gran idea. Haz el producto, sacalo y seras muy exitoso.

—Bien, ¢me darias un cheque? —preguntas.

—Espera un momento.

Necesitas un plan de negocios, que te obligue a pensar en cada aspecto
del negocio. ;Hay un mercado? ¢Es lo suficientemente grande? ;Como
llegas a él? ;Cuanto pagara por tu producto? ;Quién es la competencia de lo
que vendes? ¢Qué estan haciendo otras compafiias diferente de lo que ta
ofreces, etcétera?

Después, debes obtener el precio, el costo y la distribucion. Necesitas
decir cuanto va a costar para vender, cuanto para producir, para distribuir.
¢Cuanto tendras que pagar a la gente para que venda el producto?

A veces el problema es con defectos o articulos rotos: debes aceptarlos
de vuelta. Otras veces el problema es el costo de envio. Trabajé con una
empresa que tenia una gran idea. Pensaron que el producto era tan bueno
que la gente lo compraria en automatico, pero descubrieron que el costo
total de venta era de casi 40%. Un costo de venta de 40% hace imposible
siquiera pensar en llevar el producto al mercado.

Me meti en un trato de inversion multimillonario. Me lo presenté un
socio que escribi6 todo. Lucia muy bien y yo inverti mucho dinero. Era un
desarrollo de bienes raices que iba a tomar cerca de dos afios desde el
comienzo, adquisicion del terreno, hasta que estuviera ocupado por
completo y generando ingresos.

Mi amigo o no era listo o no era honesto. No incluyo los costos de
mantenimiento, intereses, que iban de 6 a 8% anual en la cantidad invertida
tanto en la propiedad como en la construccion. Eso sumaba una enorme
cantidad de dinero. Cuando llegamos al punto mas alto del desarrollo, sin
ingresos, estabamos gastando 50 mil dolares al mes, lo que casi nos lleva a
la quiebra porque estos gastos no se habian incluido.

¢Cuanto tiempo pasara antes de alcanzar el punto de equilibrio y generar
ingresos? ;Cuanto tiempo pasara antes de recibir el dinero? No habian
pensado en eso ni en los intereses. Ni siquiera estaba incluido en las
proyecciones de negocio.



Asi que piénsalo bien. Cuando tenia veintitantos afios, aprendi una gran
regla que ha sido muy util durante toda mi vida: piensa en papel. Escribe
todo. Escribelo para que un tercero, objetivo, escéptico, incluso critico
pueda cuestionarte en cada principio. Nunca supongas nada cuando estas
comenzando o construyendo un negocio. Revisa y vuelve a revisar. Obtén
los niimeros y escribelos.

Me estaba metiendo en un trato. Reuni todo. Mis amigos leyeron el plan,
regresaron conmigo y me dijeron: “No incluiste estos numeros. No incluiste
estos costos. No incluiste estos intereses. Asi se ve si cuentas todos estos
gastos”.

Esta es la regla: todo toma tres veces mas de tiempo y cuesta el doble.
Aprendi eso, de nuevo, a principios de mi carrera. Se 1o he ensefiado a miles
de duefios de negocios, emprendedores, personas de startups y la gente me
busca una y otra vez. Dicen: “Pensé que iba a librar ese nimero. No me
gustd. Como que lo ignoré, pero siempre fue real afio tras afio. Todo cuesta
el doble y toma tres veces mas de tiempo”.

Si pensabas que ibas a salir tablas en tres meses, es probable que lo
vayas a hacer en nueve. Si crees que algo va a costar X cantidad, va a
duplicar su precio, asi que incluye eso en tus calculos. Si no sucede, te
puedes considerar muy afortunado.

Los preparativos son la marca de los profesionales. Nunca das nada por
hecho. Nunca supones nada. Revisas y vuelves a revisar cada nimero y
cada hecho. Obtienes prueba de concepto. Obtienes prueba externa. Muchas
compafiias contratan empresas externas para que vayan y tomen Sus
numeros, los analicen y regresen con la verdad. La verdad es tu mejor
amiga.

Trabajé con un amigo que comenzoé sin nada y ahora es muy rico. Se
estaba metiendo en un negocio. Tenia el efectivo porque era muy exitoso y
la oportunidad de mercado parecia buena. Asi que él y dos personas de su
oficina se embarcaron en una investigacion; revisaron y volvieron a revisar,
hablaron con gente de la industria y todo eso. Pasaron seis meses
investigando. Al final, regresaron y dijeron: “No, no es un buen trato”.



Hay una pequefia historia maravillosa sobre Warren Buffett, el cuarto
hombre mas rico del mundo en la actualidad. Estaba jugando golf y su
compafiero dijo:

—Warren, te apuesto 1 000 dolares a que no puedes poner la bola en el
green desde el tee de salida.

Buffett observo el green, luego el tee de salida y dijo:

—No. No lo voy a hacer. No es una buena apuesta.

—Vamos, Warren, 1 000 ddlares para ti es como cambio. No es nada —
dijo su compaiiero.

—Tonto en cosas pequeiias, tonto en cosas grandes. No lo voy a hacer.
Es una apuesta tonta.

Debes tener esa actitud. Tonto en cosas pequefas, tonto en cosas
grandes. Si estas dispuesto a hacer cosas tontas con pequefias cantidades de
dinero, inevitablemente haras cosas muy tontas con grandes cantidades de
dinero.

Uno de mis mentores, que comenz6 con nada y construyé una fortuna de
900 millones de dolares me dijo: “Brian, siempre es mas facil meterse a
algo que salir de él. El tiempo para hacer tu debida diligencia y todo tu
analisis cuidadoso es antes de invertir tiempo y dinero. Tal vez tengas que
invertir tiempo, eso es inevitable. Quiza debas invertir pequefas cantidades
de dinero para revisar, obtener prueba de concepto, pero el tiempo para
hacer tu investigacion principal es antes de meterte, porque siempre es mas
dificil salir que entrar”.

Mis palabras favoritas en los negocios son debida diligencia. Revisa y
observa todo de nuevo. Los errores mas grandes y costosos que he cometido
(que borran afios de arduo trabajo y ahorros) son por no hacer la debida
diligencia, no hacer una revision ni preparativos. Ese es el punto de inicio.

Otra cosa: siempre debes estar preparado para reemplazar equidad
financiera, capital, con equidad de sudor. En otras palabras, preparate para
invertir tiempo y las horas necesarias para hacer tu investigacion y obtener
informacion en vez de poner dinero. El dinero es recuperable, pero el
tiempo no y de cualquier forma no es el dinero lo que inviertes en un



negocio. Es la cantidad de tiempo de tu vida que te toma acumular ese
dinero en primer lugar.

Estas perdiendo tu tiempo, que es una pieza de tu vida, ademas pierdes
dinero al no hacer una investigacion correcta. Eso ahorraria mas de 90% de
los problemas que la gente tiene en sus negocios.

Recibo solicitudes para invertir dinero cada semana, a veces dos o tres
veces a la semana. Son como historias de mala suerte. “Tengo esta gran
idea, pero nadie me da capital para iniciar. Tengo un gran concepto de
negocio, pero no puedo encontrar a nadie que me dé algo de dinero. Los
bancos no me prestan. Nadie me presta dinero™.

Trato de ser tan gentil como puedo, pero sefialo que, si eres un adulto
hecho y derecho y no tienes dinero para invertir en tu negocio, entonces no
eres buena inversion. Si has vivido 20 o 30 afios de tu vida, estas en quiebra
y debes recurrir a alguien mas con sombrero en mano para conseguir dinero
suficiente para promover tu concepto de negocio, no eres una inversion
segura. Eres muy peligroso.

La mayoria de las personas que prestan dinero lo hara codo a codo:
pondré mi dinero, ti pones el tuyo. Si vas al banco a pedir dinero (lo que
hice alguna vez hace muchos afios) quieren saber de todos tus ahorros,
inversiones y activos en el trato.

Me sorprendio aprender que, para prestar dinero a un negocio nuevo o
incluso inexistente, los bancos quieren estar cubiertos cinco veces. Mi
banquero me dijo esto: “Queremos una garantia de cinco veces el costo. Si
quieres que te prestemos 10 mil ddlares, queremos que nos demuestres que
tienes 50 mil dolares en reservas, coches, casas, cuentas de ahorro, polizas
de seguro, etcétera, para pagar”. Cinco veces. No podia creerlo. Tras un
historial de dos afos de ingresos, te bajan poco a poco la cantidad de
cobertura que necesitan.

Los bancos no estan en el negocio de perder dinero. Estan en el negocio
de hacer buenos préstamos. Los buenos préstamos son los que se pagan sin
importar lo que le pase a tu negocio o a tu garantia. Cuando estas buscando
dinero en préstamo, tu trabajo es convencerlos de que en realidad no lo



necesitas, que tienes montones de dinero, pero necesitas o quieres el
préstamo para poder crecer mas rapido.

MITO 2: Debes tener capital de riesgo para fundar una
startup

Algunas personas ven el capital de riesgo como la respuesta, pero 99 de
cada 100 aplicaciones a capital de riesgo son tiradas al basurero. Por eso
necesitas tu “presentacion de elevador”, para poder sintetizar la solidez de
tu inversion dentro del tiempo que le toma a un elevador subir o bajar ocho
pisos.

Si ves un programa como Shark Tank, veras que la principal razon por la
que los candidatos son rechazados es por la falta de ventas. Los
inversionistas no creen que vas a tener suficientes ventas para ser exitoso en
el negocio. No vas a tener ventas o las ventas no seran rentables. En Shark
Tank, pides enormes cantidades de dinero por 10% del negocio, pero no los
has convencido. Y no has convencido a nadie mas, porque has estado en el
negocio por dos o tres afios y casi no has hecho ventas.

Hay mucho capital, mucho dinero disponible. El dinero fluye como rio
para la gente que puede demostrar que lo puede pagar de vuelta mas una
ganancia. Por lo tanto, tu trabajo no es encontrar un argumento ingenioso
para que la gente te dé dinero. Tu trabajo es demostrar que puedes generar
ventas muy por encima de los costos. Debes persuadir sobre tener una gran
oportunidad y que, con un poco de capital extra, podrias capitalizar esta
idea con mas rapidez.

En Silicon Valley se batalla muchisimo para conseguir un poco de
dinero y tal vez ni eso (la mayoria sera de amigos y familia) para comenzar
un negocio y generar ingresos. A veces te tomara de cinco a siete afios de
duro trabajo comenzando desde cero para lograrlo. Luego, tu negocio es
exitoso, lo puedes vender y consigues mucho dinero para ti y para la gente
que confi6 en ti. Después de todo, se formaron para darte dinero. El dinero
esta ahi como un rio. Sélo demuéstrame que lo puedes pagar.



La gente no esta en el negocio de perder dinero. No estan en el negocio
de tomar riesgos. La gente cree que el rol del emprendedor es tomar riesgos,
pero no es asi. Su rol es mitigar riesgos, aliviarlos, eliminarlos. El dinero
esta ahi siempre y cuando puedas demostrar que puedes vender suficiente
producto o servicio para pagarlo y mucho mas.

La mayoria de los negocios en la actualidad es financiada por: amigos,
familia y tontos. Es tu dinero, el de tu familia, el de tus amigos y el de los
tontos, porque un gran porcentaje de nuevas empresas fracasa con el
tiempo.

Si es un producto o servicio nuevo, la tasa de fracaso es extraordinaria.
Por lo general es porque la persona no tiene experiencia. Nunca ha llevado
un producto o servicio asi al mercado.

Yo inicié mi negocio en un “arranque”. Asi también inician muchos
emprendedores. De hecho, es muy simple. Tienes una idea sobre un
producto o servicio, sales, 1o vendes y generas una ganancia. Tomas esa
ganancia, la regresas al negocio, produces, vendes un producto o servicio y
generas otra ganancia. Después lo vuelves a hacer.

Esto puede tomar meses o afios, pero es mucho mejor arrancar con tu
negocio con la minima cantidad de dinero para sobrevivir que hacerlo con
préstamos, porque si no tienes capital extra, te ves forzado a ser creativo
desde el primer dia. Te ves obligado a trabajar largas jornadas desde la
primera vez.

El chiste es que, cuando empieces tu negocio, sélo trabajes medio
tiempo: selecciona las 12 horas que quieres trabajar al dia. Debes trabajar
un minimo de seis dias a la semana (a veces siete). El emprendedor
promedio trabaja de 60 a 70 horas a la semana, que son 10 o 12 horas al dia,
seis o siete dias a la semana. Si crees que es posible iniciar un nuevo
negocio trabajando menos que eso, te vas a llevar una gran sorpresa cuando
comiences.

Tengo un buen amigo que empezé un pequefio negocio con posteres y
durmio6 en su taller por dos o tres afios. Dormia en la mesa y terminaba de
trabajar por la noche. Después se levantaba en la mafnana, de seguro comia



en el McDonald’s de la esquina y trabajaba todo el dia. Cuando terminaba
el dia, volvia a dormir en la mesa.

¢Por qué? Porque no podia pagar otro lugar y no podia darse el lujo de
salir. Debia trabajar todo el tiempo.

Al principio, todo cuesta mucho mas de lo que esperas (el doble o
triple). De nuevo: el doble de dinero, tres veces mas de tiempo. La cantidad
que puedes cobrar se fija por cuantos clientes pagaran. La tinica manera de
tener mas ganancia es hacerse tan eficiente que puedas producir tu producto
0 servicio a un costo mas bajo y de ahi sale tu ganancia.

Atravesé un periodo en el que tomé dinero y lo inyecté en el negocio
para pagar a mi personal durante dos o tres afios. Tenia que conseguir
dinero de otras fuentes. Trabajaba en un segundo empleo para pagar mi
primer empleo, porque toma ese tiempo salir adelante, pero si no lo hubiera
hecho, si no hubiera metido todo ese dinero de vuelta a la empresa, no
habria sobrevivido.

Al final lo logré. Sali adelante y empecé a ganar mucho mas de lo que
me costaba. Comencé a generar ganancias y todo estaba bien.

Me dicen: “Eres muy afortunado”. Pero en realidad, no es el caso.
Muchos emprendedores tienen que invertir todo y trabajar 12, 16 horas al
dia por tres, cuatro, cinco afios hasta que por fin salen adelante y ganan mas
dinero del que necesitan para sobrevivir.

Forbes publico un articulo maravilloso hace unos afios. Decia que cada
negocio es una carrera contra el tiempo. Es como un avion dirigiéndose a la
tierra, estrellandose. El choque es cuando te quedas sin dinero. ;Puedes
encontrar la férmula para ganar mas dinero del que te cuesta sobrevivir
antes de quedarte sin dinero? Es como sacar al avién de la picada. El
negocio despega. Parece una gran idea, pero inmediatamente se va en
picada, estrellandose contra el suelo. Te matas por conseguir mas dinero del
que te cuesta sobrevivir antes de quedarte sin dinero. Por eso los
inversionistas inteligentes no invierten en startups, porque el indice de
fracaso es muy alto.

Si te digo: “Arroja tu dinero y los dados a la mesa, te aseguro una tasa
de fracaso de 99%”. Responderas: “Debes estar bromeando, juna tasa de



fracaso de 99%! Mejor pongo el dinero en el banco”. Mejor poner el dinero
en ahorros, comprar un fondo mutuo, en vez de entrar a una tasa de fracaso
de 99%. Por esto es tan dificil conseguir dinero para un negocio nuevo a
menos que tengas un historial.

Si tienes un historial, eso es una prueba de concepto. Ya probaste que
atravesaste el infierno de una startup y saliste por el otro lado con un
negocio rentable. Si lo hiciste una vez, lo puedes hacer de nuevo.

Estaba hablando con un gran emprendedor en Taiwan. Me lo
presentaron en un almuerzo privado. Estaba en todo el negocio de revistas.
Era el Jeff Bezos de la imprenta china. Fue a la universidad en Estados
Unidos. Vio el inicio del fendmeno de Amazon y dijo que seria una gran
idea para Taiwan.

Regreso y visitd editoriales para preguntarles si estarian dispuestas a
vender a través de internet. Todos dijeron: “No, absolutamente no, porque
es muy ajeno a la cultura china. Los libros se compran de manera personal,
uno a uno, se venden mano a mano”.

Fue de editorial en editorial... hay cientos. Recuerda, hay 1 300
millones de hablantes de chino sé6lo en Asia. Por fin encontré una editorial
que venderia libros usando su método, un método modificado de Amazon.
Comenzo6 a vender unos pocos libros, después mas y luego consiguio otra
editorial...

Las editoriales chinas se dieron cuenta de que ésta era la nueva forma de
vender libros. Cada vez mas y mas empezaron a tener ganancias con la
venta de libros (y todo lo que de verdad le importa a la gente de negocios es
generar ventas y obtener ganancias). Asi que mas y mas comenzaron a
sumarse.

Hoy, después de 12 o 15 afios, €l tiene el Amazon de libros chinos, con
sede en Taipéi. Asi que dije:

—iPor dios! Si que fue dificil. jParece que tuviste mucho rechazo!

—Si hubiera renunciado después de los primeros 5 mil rechazos, no
estaria aqui —dijo él.

—Ahora tienes un gran negocio —dije—. Estas en portadas de revistas,
eres rico, manejas un coche hermoso, tienes chofer. ;Tienes toda la



compaiia?

—No —dijo—. De hecho, s6lo 3% es mio. Tuve que vender pedazos de
ella, 1%, 2%, mes tras mes, afo tras afio, s6lo para sobrevivir hasta que el
avion salio de la picada.

Este es otro descubrimiento. La regla del 80/20 es que 80% de tu éxito
llegara en el ultimo 20% del tiempo que trabajes en tu negocio. Asi que
dedicas 80% del tiempo y es plano, como una larga pista de aterrizaje.
Durante 80% del tiempo, no despegas. Solo vas a toda potencia, trabajando
100%, pero no haces ningun progreso. Después empieza a funcionar y
comienzas a ganar dinero: encuentras la formula.

En el ultimo 20% del tiempo, el avién es como un jet, despega. Mucha
gente renuncia justo antes de alcanzar ese 80%. Batalla, sufre y lucha tanto
que al final manda todo al diablo. Justo antes del punto donde despegas,
pero nunca sabes donde es ese punto. Por eso dije antes que debes decidir
que nunca renunciaras.

MITO 3: Si tu producto o servicio es bueno, seras exitoso

Cuando comencé a construir negocios, me sorprendio mucho entender que
los clientes tienen elecciones ilimitadas. A ti, el emprendedor, te gusta tu
producto igual que te gusta tu hijo. Ves al nifio como excepcional, todos los
padres creen que sus hijos son excepcionales. Pero si eres director de
primaria, tienes que tratar con cientos de nifios.

Cuando llevas tu producto al mercado, en automatico crees que tiene
que ser mejor. Pero de nuevo, el cliente busca conveniencia. El cliente
siempre quiere comprar mas rapido, mas barato, mas facil, quiere que todo
sea mas.

Siempre compran basados en una caracteristica o atributo que tiene el
producto. Tu producto o servicio puede tener tres o 30 buenas cualidades,
pero los clientes siempre buscaran una cualidad: la mas importante para
ellos. Después comparan esa cualidad con la de otros productos. Las dos
palabras mas importantes en el marketing son contraste y comparacion.



Nadie hace nada aislado de otras opciones. Tu producto tiene que ser una
eleccion superior que cualquier otro producto que cumpla la misma tarea.

Tengo un libro en casa llamado Jobs to be done (Trabajos por hacer).
Cualquier producto o servicio realiza un trabajo o cumple una tarea para un
cliente y debe hacerlo mejor que cualquier otra cosa disponible en el mismo
rango de precios. También esta lo que llamamos el problema a resolver.
Cada producto o servicio debe resolver un problema para un cliente. El
cliente quiere resolverlo y esta dispuesto a pagar por eso.

Tengo otro concepto al que llamo objetivo a conseguir. Cada producto
aspira a lograr un objetivo para un cliente que busca lograrlo, pero no lo ha
conseguido. Debes mostrar que tu opcion, que los logros de tu producto son
superiores a los de cualquier competidor, porque si ése no es el caso, el
cliente pasara de largo.

Los clientes son insensibles. Tienen agua helada en las venas y sélo
quieren saber lo que un nifio quiere saber: qué hay ahi para mi y sélo para
mi. Debe ser superior a cualquier otra cosa disponible para mi, o no lo
comprare.

No es “lo voy a pensar”. Cuando un cliente te dice “deja lo pienso”,
estan diciendo: “No, no lo compraré. No lo voy a pensar porque no veo
como sea superior a cualquier otra forma de conseguir este objetivo o
resolver este problema”. Asi es el mercado.

Un gran ejemplo: las donas son muy populares y lleg6 una compafiia
llamada Krispy Kreme. Ellos tienen un sabor especial que ninguna otra
dona tiene. Tiene un tipo particular de cubierta de caramelo que hace que
tenga un sabor casi ilegalmente bueno. Las donas Krispy Kreme crecieron a
pasos agigantados. La gente hacia fila alrededor de la cuadra, a veces 200 o
300 personas en fila, para obtener estas donas especiales. Salié en Fortune,
Forbes, en television. No se habia visto nada igual: que algo tan comun
como una dona de repente se convirtiera en una locura. La gente no iba a la
tienda y compraba so6lo una, entraba y compraba una caja. No las llevaba a
casa y las ponia en el refrigerador, se sentaba en la banqueta y se comia
toda la caja.



La franquicia de Krispy Kreme se vendia en un millén de doélares. La
gente invertia sus casas, sus carros, sus negocios... en franquicias de Krispy
Kreme. Dos afios después, estaban en quiebra.

¢Qué paso? Alguien escribio un articulo en The New York Times o The
Wall Street Journal. El articulo mostré que la gente que consume donas de
Krispy Kreme con regularidad aumenta de cinco a siete centimetros su
abdomen casi de inmediato. Fue el pan de masa mas engordador en la
historia de Estados Unidos. El mercado se detuvo. Las franquicias de donas
Krispy Kreme en todo el pais estaban vacias. ;Por qué? Un pequefio
cambio. Habia una razon por la que la gente se volvio loca por ellas y una
razon por la que nadie las volvié a comprar.

MITO 4: Para ser un emprendedor exitoso, debes
inventar algo novedoso
y revolucionario

De hecho, s6lo debes ser 10% nuevo o diferente para comenzar una fortuna.
Pero ese 10% debe ser algo que la gente quiera o necesite y esté dispuesta a
pagar.

Una manera de encontrar una oportunidad de negocio es el factor
agravante. ;Qué es lo que al cliente no le gusta sobre la forma en la que se
vende un producto o servicio particular?

Una de mis historias favoritas es sobre un joven huérfano llamado Tom
Monaghan que asistia a la universidad. No tenia dinero ni familia, asi que
trabajaba repartiendo pizzas en la escuela. A los estudiantes les gusta la
pizza.

Cada vez que Monaghan entregaba una pizza, se enojaban con él:

—:Por qué te tardaste tanto en entregarla? La ordené hace una hora.

—Se tiene que tomar la orden —respondia—, se tiene que preparar la
pizza, después hornear, empaquetar y cortar... y después se envia y entrega.
Toma una hora, a veces mas.



Monaghan entregd pizzas durante un afio y era observador, asi que
llevaba nota de las pizzas que compraba la gente. Descubri6 que la regla del
80/20 era cierta: 80% de todas las pizzas que se compraban, de un negocio
familiar, eran de ocho de las 40 o 50 variedades que tenian y eran medianas.

Asi que Monaghan fue con sus jefes, Luigi y Rosita, y les dijo:

—¢Por qué no preparamos estas pizzas y las ofrecemos para entrega
inmediata? Asi puedes decir: “Si ordenas esta pizza, puedes recibirla en 30
0 40 minutos”.

—No, no, asi no se preparan las pizzas —respondieron—. Asi no
funciona el negocio de las pizzas. No es la forma en la que hemos operado
en toda nuestra vida.

Era la zona de confort.

Monaghan seguia lidiando con estudiantes molestos porque se les
entregaba la pizza una hora tarde. Asi que concluy6 que cuando la gente
pide una pizza es porque ya tiene hambre. No va a esperar una hora. La
quiere ahora. Y cuando la gente esta hambrienta, no es indulgente. Cuando
las personas tienen hambre, se enojan.

Asi que le dio la vuelta a todo. Encontré un restaurante de pizzas en
quiebra a dos o tres cuadras de donde trabajaba y le dio al duefio su
Volkswagen (todo lo que tenia en el mundo) por dos meses de renta.
Después pidi6é dinero a sus amigos, incluyendo a su hermano, que también
era huérfano.

Compraron los ingredientes y prehicieron las pizzas. Empezaron a poner
carteles alrededor de la universidad que decian: “Pizza entregada en 30
minutos o es gratis”. Eso es muy atractivo para estudiantes, porque no
tienen mucho dinero. Rapido, y si no es rapido es gratis.

La gente comenzO a comprar estas pizzas. Llamé a su compaiiia
Domino’s. Antes de que se calmaran las aguas, ya habia mas de 8 mil
Domino’s Pizza alrededor del mundo. Tom Monaghan, el huérfano que lo
inicié, valia 2.3 billones de dolares. Es uno de los hombres mas ricos del
mundo porque tuvo una idea: cuando la gente pide pizza, ya tiene hambre.

Esa es la necesidad. Ese es el problema. Ese es el objetivo. La gente
quiere pizza en su estdbmago ya. Tu trabajo es llevarselas rapido.



Algunas personas se quejaron de que Domino’s Pizza se multiplicaba
por cientos y miles de tiendas, pero las pizzas no eran tan buenas como las
que tomaban de 60 a 90 minutos en prepararse. Otras personas decian: “; A
quién le importa? Es lo suficientemente buena y es rapida”.

Aqui estaba un huérfano sin dinero entregando pizzas en un Volkswagen
usado. Se le ocurrio la idea de mejorar sélo una cosa: la velocidad en la que
obtienes la pizza. ;Cémo puedes aumentar la velocidad? Reduciéndolas,
preparandolas y sacandolas del lugar 10 o 12 minutos después de que llega
la orden.

Si aspiras a ser un emprendedor, tu trabajo es como la pantalla de un
radar. Sigue escaneando el horizonte en busca de esas pequenas senales,
esas pequefas cosas con las que la gente tiene problemas, una irritacion o
exasperacion. Después pregunta como puedes resolverlo. ;Como podrias
resolver el problema del cliente? ; Como puedes hacer feliz al cliente?

Asegurate de que haya suficientes clientes. Cuando invierto en cualquier
negocio, siempre me fijo en que haya, al menos, un millon de clientes en el
pais que puedan comprar este producto o servicio. No vas a tener un millon,
pero si llegas a 10 mil es muy bueno y si tienes 10 mil de manera regular y
otro tanto repitiendo o renovando, entonces te puedes volver muy exitoso.

Soélo piensa en eso. Reflexiona en una cosa pequefia que de verdad irrite
a la gente y que estaria dispuesta a pagar para resolverla y, después,
conviértete en la primera persona al frente de la fila en resolver el
problema.

MITO 5: La mayoria de los emprendedores es tomadora
de riesgos atrevidos

Como ya lo sefalé, los emprendedores exitosos evitan riesgos en la
busqueda de ganancias. Encuentran el modo de generar ganancias, de
proveer un producto o servicio a un costo menor al que los clientes estarian
dispuestos a pagar. Asi es. Hacen todo lo posible por evitar riesgos.



Antes mencioné los arranques. Cuando tienes un arranque, no puedes
cometer ningun error porque no tienes dinero. No te lo puedes permitir. Si
tienes un arranque y cometes un error, estas fuera del negocio. Pierdes tu
casa, tu hogar, tu coche, tu cuenta de banco y todo, asi que los arranques te
obligan a evitar riesgos. Te fuerzan a pensar con cuidado sobre cada
decision que satisfaga a los clientes.

No especulas. Practicas la prueba de concepto. Si tienes una idea nueva,
la pruebas a pequefia escala. Entonces, si no funciona, si fracasa por
cualquier razon, tu pérdida es muy pequefia y puedes cortarla con rapidez.

Hay un libro interesante escrito hace algunos afios llamado El poder
secreto de los banqueros suizos. Es para ayudar a la gente a volverse rica.
;Cuales son los secretos de las personas en Zurich que se supone que
controlan la mitad del dinero en el mundo?

El principal es que cortan sus pérdidas. Proceden con mucho cuidado y
en cuanto sienten que cometieron un error, cortan sus pérdidas con rapidez.
Asl que tu también corta tus pérdidas.

Tengo un buen amigo que juega Texas hold’em de manera profesional.
Es un sujeto muy listo. £l me dijo algo que pensé que era muy bueno. Me
dijo que cada vez que haces una apuesta o tomas una carta, debes ver la
mesa como si fuera una mesa nueva. Olvida cuanto has apostado. Olvida
cudntas cartas has tomado. Ese es el pasado y no lo puedes cambiar.
Observa la mesa como nueva y toma tu siguiente decisién basado en cémo
esta ahora. Si la mesa no esta bien, si las cartas cambiaron, es claro que
alguien mas tiene mejor mano que tu, entonces corta tus pérdidas. Retirate
de inmediato.

Es sorprendente como muchas personas piensan que si arrojan dinero
bueno sobre el malo, de alguna forma el dinero malo se hara bueno.
Ofrecen un producto o servicio que nadie quiere, asi que duplican su
presupuesto en publicidad. La gente que vende marketing te dira todo el
tiempo que lo Unico que necesitas es gastar mas dinero en publicidad. Le
das un empujén a tu producto (que nadie quiere) y pronto sera como
Cenicienta... y la gente empezara a comprarlo. No, eso no pasa.



Tengo un amigo muy exitoso y rico que tiene un restaurante. Comenzo
como inmigrante de Italia, sin nada. Trabajaba lavando platos en un
restaurante y después como mesero. Lo conoci poco después de que llego
de Italia. Hablaba con é€l, le hacia preguntas y pensaba: “Por dios, este
sujeto tiene calidad”. La forma en que atendia las mesas, en que servia,
todo. Se tomaba su oficio muy en serio.

Con el tiempo, compré un restaurante barato. Cada noche se la pasaba
revisando los botes de basura en la parte de atras para ver qué estaba tirando
la gente.

Si desechaban algo, €l iba a la mesa y decia: “Muchas gracias por venir
a mi restaurante. Tengo la impresion de que no le gusté este platillo en
particular. ; Me podria decir por qué?” La gente decia: “Claro”. La gente es
muy abierta a sacar su frustracién. Compraron la comida y la desecharon.

Si a la gente no le gustaba el platillo, lo quitaba. Seguia quitando
platillos. Su objetivo era asegurarse de que no hubiera comida en los
basureros. Para cuando termind dos o tres afios después, tenia cuatro
restaurantes y era multimillonario, uno de los hombres mas respetados de la
ciudad y aparecia en los periodicos. La gente lo saludaba cuando caminaba
por la calle.

Pero su idea era cortar las pérdidas con rapidez. Si los clientes te dicen
que no les gusta al no comprarlo o desechandolo, descontindalo de
inmediato. No sigas pensando: “Solo daré porciones mas grandes de este
alimento que nadie quiere”, lo cual es el equivalente a gastar mas dinero en
publicidad o disfrazando el empaque.

MITO 6: La mayoria de los emprendedores es exitosa con
las finanzas

Desarrollé una formula muy simple que he usado en todo el mundo para
miles de negocios. Pregunto: “¢Por qué algunos negocios son mas exitosos
que otros?”.



Bromeo con mi publico. Digo: “Hice una encuesta entre sus clientes
antes de ofrecer este seminario y descubri algo increible. Todos sus clientes
tienen un deseo en comun: quieren que ustedes sean ricos. No puedo
creerlo. Todos quieren que ustedes sean ricos. Piensan en eso todo el
tiempo”.

Claro, la gente se pone palida cuando escucha esto y piensa: “;Qué?”.
Digo: “Si, quieren que ustedes los hagan felices. Si ellos estan felices con
un producto o servicio que estan usando ahora mismo, desean que los
pongan mas contentos que la competencia. Quieren que los hagan felices,
que les vendan un monton de cosas y que ganen mucho dinero para que se
hagan ricos”.

¢Como descubres lo que quieren tus clientes para ser felices? Ve y
preguntales. Te lo diran. He trabajado con algunas de las mejores y mas
grandes empresas del mundo y he hecho todo tipo de estudios sobre la
manera en que planean, disefian y hacen su estrategia. Tienen una obsesién
especial con preguntar a sus clientes: “Gracias por comprar con nosotros.
¢Coémo podemos hacerte mas feliz la préxima vez? ;Qué podemos hacer
mas o menos? ¢Qué podemos empezar o dejar de hacer? Por favor dinos,
porque queremos hacerte feliz”.

Esto tiene un efecto muy positivo en los clientes. Ellos te lo diran, con
ganas y en detalle. A veces un cliente te dara s6lo una idea para hacerlo a él
o ella feliz en particular, pero proliferara como una cadena de reacciones a
través de todos tus clientes y causara que tus ventas y rentabilidad se vayan
por los cielos.

La mayoria de las compafiias, 80%, esta en el 80% mas bajo. (Dios, jqué
revelacion tan increible!) Batallan toda su vida. Si quieres estar entre los
mejores del 20%, averigua qué ofrecen esas empresas que sea diferente.
¢ Qué es? Después hazlo.

Yo fui culpable de esto por muchos afios. Es increible cuando la gente
dice: “Si, sé que eso haria a mis clientes mas felices, pero no lo quiero
hacer. Me saca de mi zona de confort. Ocasiona que haga algo diferente a lo
que estoy acostumbrado”.



Si quieres jugar con los grandes, trata a tus clientes como lo hacen los
grandes. Haz a tus clientes mas felices y sigue preguntando cémo puedes
hacerlos mas felices.

Una empresa con la que trabajé y que de verdad admiro es Hewlett-
Packard. Comenzaron en un garaje. Ahora son un icono de Silicon Valley.
Hewlett y Packard desde el principio preguntaban a cada cliente de
diferentes maneras: “;Eres feliz? ;Como te gusta el producto? ¢El producto
es bueno? ;Lo comprarias otra vez? ;Como podemos mejorarlo?”.

Les llamaban por teléfono. Los visitaban en persona. Les escribian. Les
enviaban encuestas. Les preguntaban con frecuencia: ;como podemos
hacerte mas feliz la proxima vez?

No cometas el error de preguntar: “;Como estuvo todo?”. Porque la
respuesta sera: “Bien, pero no regresaré”. No dicen la segunda parte, pero
cuando un cliente no se queja o declara “todo bien, no tengo ninguna
queja”, de acuerdo con las investigaciones, el cliente se dirigira a la puerta,
no regresara y tampoco lo hara ninguno de sus amigos.

Nunca preguntes: “;Cémo estuvo la vez anterior?”. Di: “;Como
podemos hacerte feliz la proxima vez?”. Esas son las palabras mégicas,
basadas en 22 millones de dolares de investigacién. Si quieres aumentar el
tamafno de tu negocio y ser exitoso, siempre pregunta: “;Como podemos
hacerlo mejor la proxima vez?”.

MITO 7: Los emprendedores nacen, no se hacen

El emprendimiento es una expresion natural y espontanea de la
personalidad humana. Somos emprendedores naturales desde nifios. Cuando
mis hijos eran pequefios, se sentaban en las orillas del campo de golf, y si
una pelota se iba a los arbustos, ellos iban y la recogian. Se sentaban ahi
hasta que el golfista fuera. Decian: “Encontré tu pelota en el arbusto. Te la
devuelvo por medio dolar”. Les respondian: “Claro. Es mas facil que
buscarla yo mismo. Es una bola de tres doélares”. En una época, mi esposa



vendia botellas de Coca-Cola que recogia de la calle o al lado de la
carretera. Vendia botellas de refresco y ganaba dos centavos por cada una.

Las personas son emprendedores naturales debido al impulso humano de
sobrevivencia y “superacion”. Los seres humanos también son oportunistas.
Buscan maneras de mejorar sus condiciones. Buscan oportunidades, por lo
que la naturaleza de emprender, de hecho, le da la vuelta a la regla del
80/20. Es probable que 80% de las personas tenga instintos de
emprendimiento. Tal vez 20% no, por una variedad de razones que no
podemos predecir.

Cualquiera puede ser un emprendedor. La esencia del emprendimiento
es buscar una forma de crear valor para ti al crear valor para otros. ;Qué
puedo hacer para crear valor para otras personas y después quedarme con
un poco? Si eres muy bueno en eso, lo haces otra y otra vez.

Pones un restaurante de McDonald’s, que es muy exitoso vendiendo
hamburguesas, papas a la francesa y malteadas frescas con mucha velocidad
y ahora tienes 36 mil de ellos. ;Por qué? Porque cada uno se enfoca en
hacer mas feliz al cliente que cualquier otro restaurante de comida rapida en
cualquier lugar.

Todos tienen la habilidad de ser emprendedores, igual que todos tienen
la habilidad de andar en bicicleta, manejar un coche, incluso volar un avion,
pero esto no significa que puedas hacerlo en automatico. Tienes la
habilidad, pero la tienes que desarrollar, asi como todos tienen la habilidad
de jugar ciertos deportes, al menos en un nivel promedio o en un nivel por
encima del promedio, pero tienes que trabajarlo y practicar.

Aprendi esto: si puedes estudiar emprendimiento, ventas y marketing,
entender al cliente, hacer preguntas y escuchar, podras mejorar para hacer
feliz a la gente con menos tiempo y dinero... y la diferencia sera tu
ganancia.

MITO 8: Todos los emprendedores quieren ser ricos



Todos quieren ser ricos y tener independencia financiera. Todos quieren ir a
un restaurante y ordenar del menu sin ver la columna de la derecha para ver
cuanto cuesta el platillo. Eso es normal y natural, pero no es la razén por la
que una persona comienza un negocio.

Cuando las personas empiezan negocios, con frecuencia tienen estrellas
en los ojos. Piensan que van a hacer un montén de dinero, pero mas que
nada quieren ser libres. Es para no estar bajo el control de alguien mas, para
no tener a alguien diciéndoles qué hacer, en especial si trabajan para un jefe
que no es agradable, educado o alentador. Odian la idea de deber soportar a
este jefe sdlo porque tienen gastos que cubrir.

El ideal de ser libre es tan poderoso porque los seres humanos, sobre
todas las cosas, aman la libertad, en especial la libertad financiera. Acabo
de leer las observaciones de mi amigo Wayne Dyer sobre el éxito. Dice que
el éxito es la habilidad de vivir a tu manera, hacer lo que quieres, con la
gente que quieres y sin preocuparte por el precio de las cosas.

En otras palabras, la felicidad es ser libre. Ese es el mayor impulso y
motivacion. S6lo un pequefio numero de emprendedores sera millonario,
pero son personas que tienen bien claro que quieren ser ricas.

Una cosa que he ensefiado los ultimos afios es que nadie se vuelve rico
por accidente. Debes tomar una decision de que vas, con el transcurso de tu
carrera, a hacer mucho dinero. Para lograrlo tienes que hacer la pregunta
magica: ;como? Después ves a otras personas que comenzaron con nada y
son exitosas y te preguntas como lo hicieron. Si no estas seguro, ve y
pregunta.

Tengo un amigo que vino de Inglaterra hace muchos afios: obtuvo un
empleo vendiendo espacios de publicidad para una revista especializada en
yates o botes. Vendié muchos espacios. Un dia llam6 a un cliente potencial,
una persona que tenia un negocio y le ofrecio un espacio de publicidad. No
le compro, pero le cayo6 bien, asi que le dio un consejo. Dijo: “;Has pensado
en hacer esto u ofrecer eso o esto?”.

Mi amigo desarrollé el habito de almorzar una vez al mes con este
hombre mayor, muy exitoso y rico. Tomaba notas. Hoy mi amigo tiene 31
revistas. Cada revista ha tenido ganancias cada mes durante mas de 30 afios,



algo inaudito en este mundo. Fue porque siguio los consejos de ese hombre
mayor y mas sabio.

Escribio un libro. Creo que el nombre de su amigo es Ray. Se llamo
Lunch with Ray (Almuerzo con Ray). Me envio un ejemplar. Ray es muy
listo, respetado por todos, un buen hombre, mas rico de lo imaginable. El
solo pedia consejos a Ray y una vez al mes se encontraban para comer en
un hermoso restaurante y escuchaba mientras lo aconsejaba sobre cémo ser
exitoso en los negocios si tenia problemas.

Cuando hablé con él, mi amigo tenia 300 gerentes manejando sus
revistas, con todos los publicistas, gente de marketing, escritores y editores.
Empezo6 en el negocio de las revistas €l solo, tocando puertas, vendiendo
espacios, obteniendo consejos de otras personas.

Es muy importante seguir pidiendo consejos con el objetivo a largo
plazo de ser exitoso. Mi amigo tenia la fantasia de que un dia seria duefio de
una revista y podria hacer todo menos escribir los articulos. Podria vender
la publicidad y hacer las finanzas y todo lo demas.

Comenz6 a estudiar publicacion de revistas. Al principio no tenia
ningin conocimiento, pero hoy es muy rico. El se lo atribuye a pedir
consejos a gente como Ray sobre como ser mas exitoso en el campo.

Mi amigo dice que después de 31 afios, Ray nunca le compro una sola
pagina de publicidad. Pero si le dio consejos y ésa es una razon por la que
Ray se volvio rico.

MITO 9: Los emprendedores no tienen vida personal

Cada afio voy a un resort en Hawai con mi familia. Empezamos a ir hace 30
afios. En aquella época, nos quedabamos en un pequefio departamento,
todos apretados. Conforme paso el tiempo, nos quedamos en espacios mas
grandes.

Hemos tenido la oportunidad de conocer a otras personas que van a ese
resort y son 80/20: 80% emprendedores: gente que inicio sin nada y trabajo
para llegar a la cima. Uno de los huéspedes regulares es uno de los hombres



mas ricos del mundo y ha comprado tres o cuatro departamentos gigantes
con vista al mar. Lleva a toda su familia y a los familiares de su familia.

Si les preguntas a estas personas: “;Qué es lo mas importante en la vida
para ti?”. Siempre dicen que su familia. Les preocupa su familia mas que
cualquier otra cosa. Si deben tomar una decision entre el negocio, dinero,
cualquier cosa, la familia viene primero. Los juegos familiares, recitales,
graduaciones, cualquier cosa familiar. Siempre se trata de ellos.

Hacerte rico no es retorcerte las manos con mucho dinero como Rico
McPato. Sélo te da la oportunidad de cuidar mejor de tu familia y de
proveer una vida fabulosa para ella. Si miras hacia atras en tu vida en
cualquier momento, veras que son las cosas que hiciste con tu familia, la
gente que amas y que te ama a ti, lo que mas importa.

Los emprendedores, en especial los hombres, pero también muchas
mujeres, trabajan 60 horas a la semana para proveer a su familia. Es para
asegurarse de que su familia esta bien, que pueden hacer lo que quieren
hacer. Pueden ser libres. Lo sé, porque ésa es mi motivacion: organizar mi
vida para que mi familia tenga opciones. Pueden hacer lo que quieran.

Al principio, los emprendedores estan motivados (como todos) por el
deseo de ser financieramente independientes, de tener suficiente dinero para
no preocuparse por él o no dormir en la noche. En cuanto alcanzan ese
punto, el dinero se vuelve una preocupacion secundaria para ellos.

El dinero es como un tablero de resultados en los deportes. Es
importante llevar un registro de manera regular para saber lo bien que te va.
¢Estas utilizando bien tu tiempo? ;Lo usarias mejor haciendo esto que
aquello? Pero solo es un tablero de resultados.

Si hablas con millonarios y multimillonarios que se hicieron solos,
siempre hablan de sus hijos, de sus familias. Otra cosa de la que hablan es
de lo mucho que trabajaron, de los grandes errores que cometieron y cuanto
dinero perdieron. Cada uno cometio grandes errores y perdié mucho dinero,
pero nunca los escuchas hablar de su dinero. Nunca hablan de su éxito, de
las casas, coches o botes.

Su mayor preocupacion es siempre hablar de la gente en su vida. Asi
que ser un emprendedor exitoso te da una maravillosa libertad de hacer lo



que quieras con la gente mas importante en tu vida.



Capitulo 3

¢ Qué tipo de negocio iniciar?

¢Qué tipo de negocio deberias empezar?

En realidad, se trata de emocion, del corazon, de algo que te atrae (no
pasion; pasion es una palabra explotada).

Hace muchos afios volaba en primera clase de regreso a San Diego. Iba
platicando con una mujer sobre dénde viviamos. Habitaba en una zona muy
bonita, mejor que la mia.

—¢:Como elegiste tu casa? —me pregunto.

—Vimos muchas, como 150 casas y, al final, nos decidimos por ésta —
respondi.

—Te atrap0, ¢no?

Te atrapd: nunca lo olvidé. Hubo algo que se acerco y se aferré a mi.

Los emprendedores exitosos producen, venden y ponen a disposicion
algo que los atrapo, algo que les encanta y emociona a su corazon. Los
atrae de muchas formas diferentes. En primer lugar, les gusté mucho para
ellos.

La revista Inc. es quiza la mejor revista para pequefas y medianas
empresas. Realizan todo tipo de encuestas y mantienen un registro continuo
de las 500 empresas de mas rapido crecimiento en Estados Unidos.



Cuando empezaron a producir este estudio, me sorprendio saber que la
empresa de mas rapido crecimiento aquel afio aument6 14 800 veces en tres
afos. El afio pasado, otra compaiiia crecio 16 900 veces en tres afios. Podria
decirse que estas firmas comenzaron siendo pequefias, pero imaginate
crecer 10 mil o 15 mil veces.

La empresa promedio de Inc. 500 crecié 17 veces en tres afios. En mis
seminarios, pregunto: “;Qué diferencia harias en tu vida si tu negocio
creciera 17 veces en tres afos? 17 veces la cantidad de personal, de
edificios, de productos y servicios entregandose... Imaginate 100 o 1 000
veces”. Mi audiencia se sorprende por las cifras. Les digo: “Cientos de
empresas hacen esto todos los afios y es porque encuentran algo que atrae a
mucha gente en el momento adecuado”.

Los reporteros entrevistaron a los fundadores de las empresas de Inc.
500 y les preguntaron: “¢Como ingresaron a ese negocio en particular?”. El
95% (casi todos) de ellos dijeron que encontraron un producto o servicio
que de verdad les gustd. Les gusto tanto que lo querian para si mismos y sus
familias. Cuando comenzaron a producirlo, comprarlo, importarlo o
fabricarlo para sus familias, sus vecinos y amigos dijeron: “Eso esta
increible, ;puedo conseguirlo?”.

Una de mis historias favoritas es sobre una pareja de inmigrantes que
vino de Europa (creo que de Turquia) y tenian dos nifios pequefios en la
escuela. Eran buenos ciudadanos, asistian a las reuniones de padres de
familia y, de verdad, se preocupaban por el buen desempefio de sus hijos.
Los nifios tenian menos de 10 afios. L.os padres descubrieron que se podian
crear lecciones en el iPad para que sus hijos estudiaran e hicieran la tarea.
También descubrieron que la escuela podia hacer que las lecciones
estuvieran disponibles en el iPad. Ademas, sus hijos amaban ver television.
Asi que los padres jugaron en casa y crearon este programa en el que los
nifios debian hacer una cierta cantidad de tarea y luego ver cierta cantidad
de television infantil. Entonces se apagaria. Luego, se repetia, otro rato de
tarea y de television. Los padres se lo presentaron a sus hijos y les encanto.

Era como un caballo y una zanahoria. Los nifios volvian a casa ansiosos.
No podian ver la television hasta que hubieran terminado la leccion.



Empezaron a tener ganas de volver a casa y tomar lecciones.

En cuatro o cinco meses, fueron los mejores estudiantes en la escuela y
recibieron premios en las reuniones de padres de familia. Mamas y papas
les preguntaban:

—Felicidades, ;como sacaron tan buenas calificaciones tus hijos?

—Disefiamos este pequefio sistema para incentivarlos a hacer su tarea.
Hablamos con los maestros y han cooperado con nosotros. Fueron muy
utiles. Pensaron que era una buena idea, asi que los maestros nos ayudaron
con las lecciones y lo pusimos todo junto.

—:Podemos tener eso para nuestros hijos?

—Claro —respondieron y se los dieron.

—No, no —dijeron los otros padres—. No puedes solo regalarlo. Tienes
que cobrar algo.

Entonces cobraron algo. Se volvio viral y crecio 14 800 veces en tres
aflos. Se convirtieron en una de las empresas de mas rapido crecimiento, se
hicieron ricos mas alla de lo imaginable.

Comenzaron porque querian este producto para ellos y sus familias. Esta
es una medida muy buena: ;Quieres el producto para ti y tu familia? ;Te
gusta tanto que deseas que tu familia tenga acceso a él? Ese es el punto de
partida. Entonces, a veces se convierte en un negocio.

Una historia famosa trata sobre el hombre que fund6 eBay. Su nombre
es Pierre Omidyar y habia coleccionado dispensadores de dulces Pez
durante afios. Las personas que coleccionan dispensadores de Pez son como
coleccionistas de timbres postales. Les gusta venderlos e intercambiarlos
con otras personas. Penso: “¢Cémo podriamos hacerlo?”. Entonces
desarroll6 un pequefio sistema en el que los coleccionistas podian
intercambiar dispensadores de Pez y se convirtié en eBay.

La gente preguntaba: “;Qué mas tienes para intercambiar?”. Se volvio
algo grande y ahora es multimillonario, uno de los hombres mas ricos del
mundo, pero comenzoé eso para €l y sus amigos: para poder intercambiar sus
dispensadores de Pez. Desarroll6 un programa donde se pudiera poner la
imagen y los detalles. Es algo que ti y yo jamas pensariamos. Todos se
involucraron y empezaron a intercambiar mas y mas cosas.



Entonces, la primera pregunta que debes hacer es: ;cémo te sientes
respecto al producto? En el camino al éxito como emprendedor, tendras
muchos obstaculos, reveses y dificultades; también pérdidas, fracasos y
frustraciones. Te vas a desanimar. Pero si amas el producto y ves lo bueno
que puede ser para ti y los demads, nunca te rendiras. Encontraras una forma
de hacerlo funcionar.

Los emprendedores exitosos comienzan amando el producto. Lo
segundo es amor por sus clientes y esto es muy importante. Imagina una
barra de pesas: gran amor en un extremo y en el otro y en medio la barra...
asi es.

El éxito comienza con la pregunta ;qué? ;Qué es el producto y cual es
la oferta de valor? ;Qué diferencia hace en la vida de otras personas que sea
de verdad importante? Cuando escuchas que alguien uso el producto y su
vida mejor6 de alguna manera, te hace feliz. No te alegras porque te
pagaron dinero. Te pones contento porque te cuentan historias de éxito de lo
que paso con tu producto.

Con respecto al marketing multinivel (MMN): las personas ingresan a las
empresas de MMN porque se les promete ganar mucho dinero. Pero si
charlas con ellas (he hablado con millones en 80 paises) y les preguntas por
qué se metieron, te diran que la compafia tenia un producto bueno.
Experimentaron las bondades y beneficios del producto y querian que otras
personas vivieran lo mismo, deseaban compartirlo con los otros.

Una empresa desarrollé una férmula de vitaminas basada en otra (que
funciona desde hace 70 u 80 afios) y la probd en 17 universidades, de hecho
se prueba y actualiza constantemente. La féormula reduce la incidencia de
resfriados y gripes. Si tienes algun tipo de dolencia (incluidas cirugias), el
tiempo de recuperacion es 50% o menos de lo normal. Si la tomas, tienes
mejor cabello, piel, todo. Notas una diferencia desde el primer dia. Tienes
mas energia, duermes mejor por la noche, despiertas mas fresco en la
mafiana y demas. La gente dice: “Eso suena bastante bien”, asi que la
prueba, a menudo como muestra gratuita, y siente la diferencia fisica.
Entonces se asegura de que todos los miembros de su familia la tomen.



Hay otros productos disponibles a través de MMN: nutricionales, de
belleza, de limpieza... Cada uno tiene una historia y se desarroll6 de forma
exhaustiva para que fuera bueno de verdad. Si lo usas, notaras la diferencia.

Cuando alguien de MMN dice: “Déjame contarte sobre esta oportunidad
de negocio”, no te dice como ganar dinero. Mas bien te explica que si te
gusta el producto puedes comprarlo con descuento. Si lo vendes, puedes
hacerlo con descuento y recuperar parte de él para beneficiar a todos: a ti, a
tu cliente y a la persona que te invité al negocio. Asi funciona el multinivel
en todo el mundo.

Pero hay cientos de compafiias de MMN que van y vienen a lo largo de
los afios. ¢Por qué? Los observé con mucha atencion y la respuesta es: el
producto no funciona. Tiene gran publicidad y puedes ganar mucho dinero
al involucrar a otras personas, pero no funciona. La gente no entra en el
negocio con la motivacion adecuada. La motivacion de “hacerse rico”
nunca es suficiente para seguir adelante cuando experimentas las inevitables
adversidades de la vida empresarial. Necesitas amar el producto. Tienes que
preocuparte por eso.

También debes preocuparte por tus clientes. Las personas que tienen
éxito en los negocios no hablan de cuanto estan vendiendo o ganando.
Hablan de historias de clientes. Ahora ya no s6lo me refiero a MMN, sino a
cualquier producto o servicio que sea exitoso de verdad.

Cuando las personas de las empresas se retinen, hablan de clientes
felices. Cuentan que este individuo pudo hacer tal cosa, esta mujer logro
aquello, esa gente fue capaz de cambiar esto, etcétera. Llevan a sus clientes
felices a las celebraciones de la empresa, ellos se levantan y dicen: “Usé
este producto y ésta es la diferencia que hizo en mi vida”.

Por lo tanto, debes amar el producto y el producto debe ser eficaz.
¢Funciona la publicidad? ;Funciona el producto? ;Funciona el método de
distribucion? ;Funciona el proceso de venta? La pregunta mas importante
en todos los negocios es: ¢funciona?

La segunda parte son los clientes. ;Quiénes son los clientes y dénde
estan? ¢;Qué quieren y necesitan mas que cualquier otra cosa? ;Como
podemos ayudarles a mejorar su vida y su trabajo?



Los seres humanos estan disefiados para que la mayor alegria que
obtienen en la vida sea ayudar o servir a otras personas y hacer algo que
mejore la vida o el trabajo de los otros. Eso hace brillar a la gente y la hace
feliz.

Si vendes algo que de verdad te gusta, preguntate: ;se lo venderias a tu
madre? ;A tu padre, hermano, hermana, mejor amigo, tia o tio?
¢Explicarias este producto de manera ansiosa a terceros, a extrafios? Esa es
la venta de uno a uno. Miras a la otra persona a los ojos y le dices: “Esto es
bueno para ti”. Lo usa y se convence.

Un dia salia del vestibulo de un hotel en Houston. Habia una reunion y
todos reian y hablaban. Le pregunté a una de las personas:

—¢Qué esta pasando ahi?

—Es una reunién de negocios —respondio.

—¢Qué tipo de negocio?

Me explicé que era de un producto determinado.

—Vaya —dije—, eso es interesante. Me gusta esa idea. Podria venderlo.
Estoy de viaje. Me voy de Houston y regreso a Vancouver, Columbia
Britanica.

—Déjame darte mas informacion —dijo—. Si quieres probarlo, te
ayudareé.

Eso fue todo. El vestibulo de un hotel y uso el producto desde 1972.

¢Por qué? Porque él y todos estaban felices. Todos eran entusiastas,
calidos, encantadores y soOlo querian que la gente experimentara el
producto.

Por eso necesitas preguntarte a quién le estas vendiendo. En marketing,
siempre se dice que la palabra mas importante es la pregunta que hace el
btiho en el bosque: Who? Who? Who? (Recuerda: “who” significa “quién”.)

Después, piensa en el método de venta del producto o servicio.
¢;Combina con tu personalidad? Tal vez no quieras estar en la esquina
vendiendo algo, porque no te sentirias comodo. El producto podria ser
excelente y el cliente podria ser una buena persona, pero no lo venderias en
una esquina. Por eso, los métodos de venta, entrega y servicio al cliente
deben encajar.



Supongamos que ti y yo vamos a un buffet, caminamos por ahi con
nuestros platos. Cuando volvamos a la mesa, tu plato seria diferente al mio.
Lo mismo pasa con los seres humanos. Cada persona requiere cosas
diferentes para estar feliz y satisfecha.

Asi que lo mas importante es que te haga feliz. Veras que las personas
que trabajan para las grandes empresas (leyendas como Google, Apple y
Microsoft, etcétera) son felices. Vas a esas compafiias y todo el mundo esta
alegre. Se rien, se ayudan unos a otros. Si no lo hacen (si no estan
contentos) los sacan de alli muy rapido. La forma mas rapida de perder un
empleo en una de estas grandes empresas es no ser feliz en tu trabajo.

La gente espera ir a trabajar. Ya te hablé un poco sobre Hewlett-Packard.
Cre6 un entorno laboral donde la gente adoraba ir a trabajar. Les gustaba
tanto que llegaban mas temprano y se quedaban hasta tarde. Luego
empezarian a ir sabados y domingos.

La empresa dijo: “Esta no es una buena idea. Debes pasar tiempo con tu
familia los fines de semana”.

Pero a los empleados les encantaba ir a trabajar. La compafiia tuvo que
cerrar las puertas con llave y poner guardias de seguridad en el edificio
principal de Palo Alto para que los empleados no pudieran entrar los fines
de semana. Aun asi, encontraron formas de sortear a los guardias y
desbloquear las puertas o tener un espia adentro que abria la puerta.

Se convirtio casi en un juego de policia, donde el personal de seguridad
intentaba atrapar a los empleados que querian ir a trabajar.

Amaban los productos, los servicios, los clientes y lo que estaban
haciendo. Ese es el nivel més alto. Si revisas la lista Inc. 500, verds que es
lo mismo en las empresas de mas rapido crecimiento en el mundo. Adoran
su trabajo.

Entonces, la primera pregunta que haces es, jamas el producto o
servicio? ¢Te atrapa? Si no sabes mucho sobre él y no lo has
experimentado, entonces no puedes venderlo muy bien.

Al principio, puede que no te guste. Puedes ser neutral, escéptico o
indiferente al respecto. La mayoria de la gente es un poco escéptica. A
veces, es necesario aprender mas sobre el producto o servicio, por lo que



una buena empresa, desde el primer dia, te ensefiara sobre el producto y
como ayuda a las personas. Te sumergen, a veces durante una semana o dos,
te guian y orientan para que entiendas qué hace el producto. Cuando lo
hagas, diras: “{Wow! jEsta increible!” Empiezas a amar el producto porque
marca la diferencia en la vida de las personas. Hace felices a los demas.

Te daré otro ejemplo. En un momento, Walt Disney, que dirigia
peliculas en Hollywood, y su hermano Roy estaban visitando los Jardines
Tivoli (como el Central Park de Copenhague). Se considera el parque de
diversiones mas hermoso del mundo. Tiene lagos, arboles, flores, miusica,
bandas tocando y familias paseando. Mucha gente va a Europa para visitar
Copenhague y pasear en los Jardines Tivoli.

Estaban sentados ahi y Walt dijo algo que cambiaria la historia del
mundo: “;Notas algo sobre este parque?”. Roy mir6 a su alrededor: mucha
gente... feliz.

“No hay ninguna basura en el suelo”, dijo Walt. “No hay una colilla”, en
esa época mucha gente fumaba. “No hay una envoltura de caramelo, no hay
nada. Podrias comer en el suelo. En Estados Unidos, caminas por los
parques de diversiones y tus pies estan cubiertos de chicle. Aqui esta
limpio, impecable. ;Y si construimos algo asi en Estados Unidos? Las
familias llevarian a sus hijos porque no quieren que los nifios caminen por
la tierra”. Ese fue el comienzo de Disneylandia.

Si paseas por Disneylandia, no veras ni una mancha en el piso. Los altos
ejecutivos andaran por ahi caminando y si alguien deja caer una papa frita o
un trozo de papel, se abalanzaran como un cuervo y lo recogeran. Ni
siquiera tocara el suelo. Eso ensefian a la gente: son nuestros huéspedes y
ésta es su casa. Tu desearias que tus invitados estuvieran en un ambiente
limpio, felices y saludables.

Su lema para Disneylandia es DREAM (Dream: Disney Resort
Experiences Are Magic. En espafiol significa “Suefio: Las experiencias en
los resorts de Disney son magicas”). Todos los que trabajan en
Disneylandia (los llaman “miembros del elenco”) quieren crear
experiencias magicas para las personas. Las historias sobre la forma en que
lo hacen son fenomenales.



Solo contratan personas a las que les encanta la idea de crear un entorno
en el que todos sean felices. Si vas a Disneylandia, el unico sonido que
escuchas todo el tiempo es la risa. La gente se rie todo el tiempo. Por donde
sea que vayas, la gente se rie. Las experiencias en los resorts de Disney son
magicas.

Tenemos una cadena de hospitales aqui en San Diego llamada Scripps.
Ha sido calificada como una de las 10 principales cadenas de hospitales del
mundo. Estuve en Scripps. Me someti a cirugias y tratamientos médicos
alli, al igual que mi familia. Alli nacieron dos de mis hijos.

Estudié un poco a Scripps y descubri que hace algunos afios
reemplazaron a su presidente por un hombre que trabajaba para una
compaiia de seguros. Lo pusieron a cargo de este hospital, ahora es una
cadena de hospitales. Realiz6 un estudio con la Fundacién Peter F. Drucker
para la gestion sin fines de lucro. Preguntaron: “;Cual es el proposito de un
hospital?”. La respuesta habia sido la misma durante cientos de afios:
brindar salud y bienestar a las personas enfermas y lesionadas. Muy bien.
Los consultores dijeron: “No, eso no es cierto. Para cuando una persona
llega al hospital, ya esta enferma. Ya esta herida. Ya esta mal. El hospital no
puede hacer nada para detenerlo o prevenirlo.

”Ahora la persona viene al hospital. ;Cual es el proposito del hospital?
Su principal preocupacion es el nerviosismo, la atencién, el miedo. ;Qué va
a pasar? ¢Qué va a pasar con mi familiar? El objetivo del hospital es brindar
tranquilidad. Ese es el propésito. Es para dar tranquilidad, para que cuando
las personas lleguen, se sientan tranquilas de que estan bien. Su familiar
esta bien. Todo esta bien.”.

Luego, los analistas preguntaron qué otras instituciones tienen esta
misma filosofia. Hoteles de primera. Four Seasons, Hyatt Regency y otros.
Entonces dijeron: “Vamos a administrar este hospital como un hotel. Vamos
a cuidar a nuestros huéspedes como si vinieran a un hotel de primera”.

En los hospitales Scripps te tratan con amabilidad, cortesia y calidez. Te
llevan a donde quieras. Sonrien, son amigables y rapidos. Te tratan como si
estuvieras en un hotel de primera clase y, gracias a esta filosofia, se han
convertido en una de las cadenas de hospitales mas exitosas del mundo.



Lo mismo ocurre con la construccion de un negocio exitoso. ;Como vas
a tratar a tus clientes? ;COmo vas a tratar a las personas que utilizan tu
servicio? Los tratards como huéspedes en un hotel de primera clase.

Empresas como éstas sO0lo contratan a gente que se preocupa por las
personas a las que sirve. Hace algunos afios sacaron una famosa frase
publicitaria. Decia: “No contratamos a personas y les ensefiamos a ser
amables. S6lo contratamos gente agradable”.

Southwest Airlines es la aerolinea mas rentable del mundo y lo ha sido
cada mes, cada afio, practicamente desde siempre. Todo su enfoque es hacer
que los clientes se sientan felices, cuidados y que tomaron la decision
correcta.

Southwest es una aerolinea de bajo costo. Tienen aviones de un solo
tipo, no de primera clase. No sirven comidas, pero son la aerolinea mas
rentable del mundo y estan llenos todo el tiempo. Lo tomas, ¢por qué?
Porque tienen este enfoque general de hacer que la gente se sienta muy
bien.

Hay una cadena de restaurantes; no es necesario mencionar nombres.
Esta creciendo muy rapido porque de verdad redujeron costos. Compraron
otra cadena que tenia 600 restaurantes. El dia que se hicieron cargo,
redujeron el tamafo de los bollos y las hogazas de pan en un 60 o 70%. La
calidad de la comida bajo. La calidad del servicio cayo.

Llevaba 20 afios yendo a este restaurante. Fui dos o tres veces durante el
mes siguiente y la caida en la calidad fue constante en todas las ocasiones.
Dos restaurantes diferentes, 1o mismo.

Resultd que esta empresa tiene un objetivo en la vida: fastidiar a los
comensales dandoles porciones mas pequefias y peor comida. Es un
restaurante de carnes. El bistec no era comestible y hablé con el maitre (a
quien conocia desde hacia afios), me dijo: “Es el nuevo jefe, los nuevos
duefios. No hay nada que podamos hacer”.

Los maitres antes usaban esmoquin. Ahora los obligaron a usar trajes
sencillos. Todo fue cuesta abajo. Mi esposa y yo ibamos a ese restaurante
dos veces al mes. No hemos vuelto en todo el afio. Ya no vamos y nadie
mas va.



Estas personas se preocupan mas por el beneficio adicional de una
pequefia barra de pan que por hacer felices a sus clientes. Tenian la idea de
que los clientes que pueden permitirse ir a un restaurante caro no conocen la
diferencia en la calidad de la comida. El personal es igual de agradable,
pero los nuevos propietarios han matado esta cadena de restaurantes. ;Por
qué? Porque lo tomaron personas que no amaban a sus clientes.

Hasta ese momento, entrabas al restaurante y sentias que estaban felices
de verte, sonrientes, encantadores. Te llamaban por tu nombre y te llevaban
a la mesa. Era una experiencia real: estaba ansioso por salir a cenar, hasta
que la nueva gerencia se hizo cargo.

Esto sucede una y otra vez. Una empresa tiene éxito, alguien la compra
y dice: “Podemos saquear esta empresa. Tenemos todo este negocio. La
gente paga muy bien, asi que vamos a subir los precios y bajar la calidad”.

Cuando eso sucede, la respuesta es: te vas.

Nunca comprometas tu integridad. Tu integridad es la calidad con la que
haces tu trabajo, la calidad con la que brindas tu producto o servicio, la
calidad con la que tratas a tus clientes. Eso es quien eres.

Entonces, cuando hablamos del mejor tipo de trabajo, empresa, producto
0 servicio para ti, siempre sera el que te atrape. Apenas puedes esperar para
ir a trabajar. Te encanta ir y ver a tus comparfieros. Adoras ver a tus clientes.
Te sientes feliz haciéndolo. Eso libera algo dentro de ti que te convierte en
una mejor persona y aumenta la calidad de tu relacion. Te hace feliz.

Todo lo bueno en tu trabajo como emprendedor llegara cuando de
verdad te preocupes por tu producto y tus clientes.

Pasemos ahora a los tipos de empresas que puedes iniciar. Hablaré de los
siguientes: una sociedad unipersonal o desde casa, una compaifia de
responsabilidad limitada, una sociedad anénima y una franquicia.

El mas simple de todos es una sociedad unipersonal. Una sociedad
unipersonal es cuando compras un producto a un precio determinado, se lo
vendes a alguien (un cliente) a un precio mas alto y obtienes una ganancia
que se informa para fines contables y fiscales.



Si tu empresa empieza a crecer y hay mas de una persona (después de
todo, tinica significa s6lo una persona), entonces pasas a una compafiia de
responsabilidad limitada: varias personas son propietarias, pero su
responsabilidad se limita a los activos que se encuentran en la empresa, lo
que significa que nadie puede demandarte personalmente si la compafiia no
tiene éxito. Si el negocio se declara en quiebra, lo Unico que debes pagar es
la cantidad de dinero que hay en la empresa en ese momento.

A medida que creces un poco, estructuras tu negocio de tal modo que tu
responsabilidad, impuestos y demas sean menores. Si te conviertes en una
empresa mas grande (de la que muy pocos lectores tendran que preocuparse
alguna vez) y tienes mas de determinado nuimero de accionistas, entonces
debes tener una estructura completamente diferente llamada sociedad
anonima. Aqui tienes que seguir todo tipo de normativas.

En todos los casos, siempre pregunta a un abogado. Por cierto, una cosa
que aprendi a un gran costo para mi es que nunca intentes ahorrar dinero en
asesoria profesional cuando empieces un negocio.

La gente dice: “;Por qué los abogados cobran tanto dinero?”. En
general, un abogado ha pasado muchos afios desarrollando experiencia y
conocimiento sobre la mejor forma de estructurar un negocio en interés de
los accionistas. Si es una empresa pequeia, la cantidad de asesoramiento
que necesita es pequefia y la cantidad que te cobraran también es pequefia.
Si vas a iniciar un negocio de cualquier tipo, consulta a un abogado.

No iras a los bufetes de abogados mas caros del pais. Preguntale a un
amigo que tenga un abogado con una oficina a la vuelta de la esquina. Dile:
“Este es mi problema”. Escribe todo y pregunta: “;Podria decirme cudl es la
mejor manera de estructurar el negocio en este momento?”. Le echaran un
vistazo y, a menudo, te lo diran por teléfono. Tal vez te cobren unos 100
dolares.

Al principio de mi carrera, tenia un buen abogado y mi negocio estaba
prosperando. Evitaba pedirle consejo porque costaba 500 ddlares la hora.
Una vez consegui un contrato de alguien para una parte de mis actividades
comerciales. Lo miré y pensé: “Puedo tomar esta decision. Es bastante
sencillo”. Entonces firmé el contrato.



Hubo cambios en la ley tributaria, en la estructura corporativa y en el
contrato estandar. Pasé por alto algo que me costé miles de dolares porque
las personas que te presentan contratos para firmar no son tus amigos.

Hablé con mi abogado sobre esto.

—No queria gastar los 500 ddlares —confesé.

—Brian —me dijo—, no gastar dinero en honorarios legales es la peor
pérdida de dinero que puedes tener. A veces puedes cometer un error que un
abogado detectaria en segundos.

De hecho, saben exactamente donde buscar y pueden ahorrarte horas.
Tard6 horas en solucionar mi contrato, con todo tipo de conflictos y
amenazas de juicios. No hagas eso. Paga un poco de dinero extra para
obtener asesoramiento profesional.

Con respecto a los contadores: la ley contable, en especial la ley
tributaria, es tan complicada hoy que nadie puede entenderla. Asi que busca
un buen contador que se ocupe de las pequefias y medianas empresas y
pidele consejo.

Una vez empecé un negocio y tuve algunos problemas con una
empleada. La iba a despedir porque me estaba robando y yo tenia pruebas.
Le pregunté a mi contador.

—¢Qué piensas sobre esto?

—Espera. Detente —respondio—. No hagas nada que altere la
legislacion laboral. Esto es California, donde las leyes laborales estan
disefiadas para alentar a las personas a participar en comportamientos que
hacen que los despidas para que puedan demandarte. Aqui, la liquidacion
promedio por despedir a una persona de forma arbitraria es como de 74 mil
ddlares. Aunque la persona fue casi fotografiada robando, si la despides, te
costara una fortuna y un enorme papeleo.

—¢Qué sugieres que haga?

—Consigue un abogado laboral. Tendras que pagarle bien, pero te
ahorrara mas dinero.

Un buen contador o abogado te ahorraran cinco doélares por cada dolar
que les pagues. A veces 10, 100... a veces una fortuna. A veces salvaran tu
negocio. Nunca escatimes en servicios profesionales.



Algunas personas usan servicios en linea como LegalZoom. Si sélo eres
td el emprendedor, LegalZoom esta disefiado para ti. Lo he usado para
documentos sencillos y nunca he tenido ningun problema. Tienen un gran
interés en asegurarse de que sus servicios sean buenos. Te ayudan a hacer
cosas muy simples y te envian un contrato para completar los espacios en
blanco. Sélo llenas los nombres, nimeros, personas, porcentajes, etcétera.
Eso es todo lo que necesitas. Pero cuando se complica y tienes a mas de una
persona involucrada, mas de una responsabilidad y mas de todo, pide
consejo a un abogado.

Los abogados odian a LegalZoom porque te cobraran una décima parte
de lo que te cobrarian ellos y te daran lo mismo. Al igual que LegalZoom,
la mayoria de los abogados utiliza documentos estandar. S6lo ingresan un
par de nombres y numeros, pero te cobran como si hubieran desarrollado
este documento s6lo para ti (con la cantidad de horas que habrian estado
involucradas).

Pasemos a las franquicias. Las franquicias se han estudiado hasta la
muerte. Todo lo que se sabe sobre las franquicias en el mundo esta
disponible en linea. Deja que tus dedos deambulen sobre el teclado y
obtendras toda la investigacion que necesitas.

Estudié esto con detenimiento porque empecé una franquicia con 150
miembros en 22 paises, asi que estoy familiarizado con el tema. Una cosa
que aprendi es que una franquicia es un sistema comprobado para hacer
dinero.

En otras palabras, McDonald’s inici6 el negocio y desarrolld los
sistemas para que funcionara. Luego venden el sistema a una nueva persona
y capacitan a los empleados en el sistema. Tienes que pasar dos, tres o seis
meses en el Instituto Internacional de Hamburguerologia de McDonald’s
para obtener tu licencia de funcionamiento. Luego se mantendran en
contacto contigo, te supervisaran y se aseguraran de que estés siguiendo el
sistema.

Es muy parecido a una receta. En una franquicia de restaurante te
ensefian a cocinar con esta receta. Te entrenan, te supervisan, te controlan y
se aseguran de que no te desvies de la receta, porque la receta hace que la



gente compre y vuelva a comprar. Es un sistema de éxito comprobado y lo
sigues. Ya sea que estés pagando 50 mil o 500 mil ddlares, estas comprando
un sistema probado.

Hace poco hablaba con un amigo, un capacitador de ventas que queria
comenzar su propio negocio y lo hizo. Compré una franquicia, un sistema
sobre como vender capacitacion en ventas. Pagé muchos miles de ddlares,
mas regalias, para obtener el derecho a ofrecer ese sistema a través de €l
mismo. Es una franquicia unipersonal. No habia oido hablar de eso antes,
pero encontrards que casi todo esta franquiciado. Lo critico es, ¢funciona?
Recuerda, siempre pregunta: ;funciona?

La persona que vende la franquicia tiene un interés personal en que la
compres, asi que te dira: “Si funciona”. La ley de franquicias dice que la
empresa debe poner a disposicién todos los nombres, direcciones, nimeros
de teléfono, antecedentes y experiencia financiera de todas las franquicias
en todo el mundo, para que puedas verificar muy bien a esas personas. La
compaiia debe proporcionarte todas las estadisticas: cuanto tiempo han
estado en el negocio, qué tan rapido crecieron, cuanto dinero han ganado,
qué tan rentables son las franquicias, etcétera. Entonces, si vas a comprar
una franquicia, haz tu tarea. Debida diligencia. Nunca olvides estas
palabras: debida diligencia.

Es asombroso cuantas compaiiias (las mejores de América, tal vez del
mundo) estudian hasta la muerte una inversion comercial antes de tomar
una decision. Anuncian que van a comprar O entrar en una empresa en
particular y que van a tener un periodo de debida diligencia de seis meses
en el que investigaran cada una de las afirmaciones que se hicieron.

Pasemos a los sistemas de marketing multinivel: MMN. Puedes empezar
un MMN por s6lo 25 dolares. Todo esta hecho. Sélo debes seguir el sistema.

Ahora, aqui hay un punto importante: todos los negocios se basan en las
ventas. Muchas veces le pregunto a mi publico: “;Por qué te levantas por la
mafiana y vas a trabajar?”. Hay un silencio mientras murmuran. Digo: “La
respuesta es ganar mas dinero. Por eso vas a trabajar, para ganar mas
dinero. No te levantas por la mafiana y vas a trabajar para ganar menos o
igual. Quieres ganar mds, ;verdad?”. Todo el mundo esta de acuerdo.



Entonces digo: “;Ahora, como se Gana Mas Dinero? A esto lo llamo GMmD.
Trabajas para GMD. (Como GMD? La respuesta es: vMC (Vender Mas
Cosas)”.

Tu GMD al vMc. Asi que, desde el momento en que te levantas hasta que
te vas a dormir, scuando estas realmente trabajando? El inico momento en
el que trabajas es cuando vendes mas cosas. Nunca lo olvides y nunca
quites la vista de la pelota.

Las mejores empresas y las compafiias internacionales mas grandes
martillean las ventas todos los dias. Las miden cada semana, mes,
periodo... Todo el mundo recibe un ascenso gracias a sus ventas.

Nunca quites la vista de la pelota. Es como conducir un automovil de
alta potencia por una sinuosa carretera de montafia en medio de una
tormenta. Nunca apartes la vista de la carretera. Tu atencion esta puesta en
las ventas. Estas vendiendo mas cosas.

El tnico momento en el que trabajas es cuando vendes mas cosas. Si
estas hablando con tus amigos, revisando el correo electronico, leyendo el
periodico y cosas por el estilo, entonces puedes volver a casa, meterte a la
cama, cubrirte la cabeza y volverte a dormir, porque no eres de utilidad para
nadie (ni para ti).

Una vez que se coloca la mejor estructura, es como los cimientos de una
casa. Pones los cimientos, construyes la casa y luego vendes mas cosas. Es
todo.

¢Quieres duplicar tus ingresos? Habla con el doble de personas.
Descubri que el vendedor promedio no tiene idea de con cuanta gente habla
diario o a la semana. Si les dices “habla con mas personas”, no saben con
cuantas hablaron hoy. Revisa lo que ya te dije. Escribe las cosas. Pista: pon
las cosas en papel y haz una lista. ;Con cuantas personas hablaste hoy? ;Y
ayer? ;Manana?

Mantén los ojos en la pelota. La cantidad de personas con las que hablas
determina todo el futuro de tu negocio. La gente dice: “No me gusta
vender”. A los humanos no les gusta vender porque no se les da bien. ;Por
qué no son buenos en eso? Porque no han sido entrenados.



Cuando inicié en la venta profesional (ventas de inversiéon de empresa a
empresa y bienes raices), me ponia nervioso cuando llamaba a la gente.
Entonces me di cuenta de que no sabia como vender.

Empecé a leer, estudiar y practicar lo que aprendia vendiendo. Lo hacia
seis dias a la semana, 10 o 12 horas al dia. Si no estaba trabajando, estaba
aprendiendo.

Este es el punto de inflexién nimero tres. Ndimero uno: aceptar la
responsabilidad; no hay excusas. Numero dos: establecer metas. Escribelas,
haz una lista y trabaja en ellas. Numero tres: puedes aprender todo lo que
necesitas.

Una vez que me di cuenta de que necesitaba hablar con mas clientes, fui
mejorando cada vez mas. Cuanto mas tiempo hables con los clientes, mejor
lo haras. Cuanto menos tiempo te tardes en cerrar una venta, mas aumentara
tu autoconfianza. Estas mas ansioso por llamar a mas gente porque eso
aumenta tus ingresos y calidad de vida.

Por eso las personas exitosas en MMN 0 en cualquier otro negocio son
felices. Estan contentas porque los seres humanos se motivan con los
triunfos. Si deciden hacer una venta y lo logran, son felices. Tienen mas
energia, mas confianza en si mismas. Su autoestima es mayor, se sienten
mas valiosas y estan mas ansiosas por hacer mas cosas que las hacen sentir
bien.

Las ventas son todo. La razén numero uno del éxito empresarial son las
ventas altas. La razén nimero uno de los problemas comerciales son las
ventas bajas. Todo lo demas es paja.

La gente dice: “No tengo suficiente dinero”. No, no estas vendiendo lo
suficiente. ;Por qué no? Porque no hablas con suficientes personas y les
pides que compren tu producto. Es una cosa simple.

“Si, pero el mercado es esto y lo otro”. Si lo que dices es cierto,
entonces todos fracasarian, pero si hay empresas y negocios a tu alrededor
que venden productos y servicios, significa que quiza sea un problema
localizado: no llamas a suficientes personas o los métodos que usas no
funcionan.



Tengo un cliente que trabaja desde hace 12 afios. Construy6 un negocio
muy exitoso, vive en una casa grande en un vecindario rico y conduce un
automovil caro. Pero en los ultimos 12 meses, sus ventas se detuvieron.

Funciono6 bien durante 11 afos; tenia buenos clientes que le daban una
gran vida. Pero uno a uno, tres clientes importantes que él formo y
desarrolld, renunciaron. Dijeron:

—Ya no quiero tus servicios.

—:Por qué no?

—No creo que funcionen.

Recuerda: todo se trata de la pregunta “;funciona?”. ;Me dara los
resultados que quiero? La persona compra el producto porque esta
convencida de que funciona.

Tu trabajo es hablar con mas personas y persuadirlas de que tu producto
o servicio les dara el resultado que desean, de manera consistente y
confiable. Volveran y compraran una y otra vez. Nunca quites la vista de la
pelota.

Mi negocio ha subido y bajado como una montafia rusa. Siempre que
cae, de inmediato pienso: “Esta bien, es hora de llamar por teléfono y
concertar citas, ir a ver gente, hablar con ella y pedirle que compre mi
producto”.

No compres mas publicidad ni planees mas promociones. Solo sal y
habla con los clientes.

Cuando empecé en ventas, sabia que cada empresario con una buena
vida, era un cliente potencial para mi. Entonces ;quién era mi cliente?
;Todo el mundo era mi cliente? No.

Todo el mundo puede ser un prospecto, pero no es tu prospecto.

Algunas personas no son tus prospectos. No estas en su nivel social,
economico ni educativo. No eres el tipo de persona que puede conocerlas,
saludarlas, hablar con ellas.

Cada producto o servicio nuevo es una oportunidad posible, pero no
siempre es una oportunidad para ti. Asi que sigue intentando cosas
diferentes.



Una regla basica en estadistica dice que, entre mas cosas diferentes
intentes, mas informacion recopiles y mas aprendas, mas probabilidades
tendras de que un rayo caiga y te indique el producto correcto para ti. Pero
necesitas fijarte en muchas cosas, probar cosas diferentes. Debes estar
preparado para el hecho de que puede haber grandes oportunidades de
productos, pero no todas son para ti.

Sigue ampliando la cantidad de productos, servicios y oportunidades
que buscas. A medida que las expandas, encontraras la correcta. Muchas
personas, como Yya dije, se encontraran con una combinacion de productos o
servicios diferente de lo que alguna vez pensaron... eso hace que caiga un
rayo.

De repente, debido a toda la investigacion y la tarea que hicieron hasta
entonces, todo se junta en ese momento y tienen un producto como la dona
Krispy Kreme (jdeliciosa!). Tu trabajo es encontrar un producto o servicio
delicioso, que la gente quiera, necesite, disfrute y cuando lo compre, diga:
“Esto es increible. Lo quiero una y otra vez”.

Los mejores emprendedores son los mas ambiciosos, los mas agresivos.
Intentan la mayoria de las cosas. Experimentan mas. Buscan formas de
tomar algo que puede ser bueno, mejorarlo y volverlo excelente.



Capitulo 4

¢/ Como financiar tu negocio?

Cuando empiezas como emprendedor, tiendes a ser demasiado optimista.
Piensas: “Este es un gran producto o servicio. Venderé montones, camiones
llenos de €l y ganaré una enorme cantidad de dinero”. Entonces te golpea la
realidad. Tu sorpresa inicial es lo dificil que resulta vender un producto
nuevo a un cliente por primera vez; lo dificil que es lograr que un cliente te
compre cuando esta bastante satisfecho con lo que ya esta usando, o que no
use ese tipo de producto en absoluto.

Crees que es muy logico elegir tu producto, pero la gente no tiene
ningun interés en €l. “No me interesa. No lo quiero. No veo cémo puede
mejorar mi vida o mi trabajo”.

La razon nimero uno por la que las empresas tienen problemas es que se
quedan sin efectivo y la razon por la que se quedan sin efectivo es que no
tienen suficientes ventas. La razon por la que no tienen suficientes ventas es
que no han pensado en el producto o servicio: quién lo va a comprar, por
qué lo compraria, cuanto pagaria o como se produciria y entregaria.

Todos ésos son elementos de un plan de negocios, el cual te obliga a
pensar en ellos antes de comprometer tus recursos. ;Conoces esa historia
del tipo que conduce por un pais y esta perdido? Se detiene junto a un



granjero y le dice: “Mire, estoy tratando de llegar a este lugar en
particular... desde aqui”. El granjero se sienta un rato, reflexiona y dice:
“Bueno, sefior, desde aqui no puede llegar alla”.

Es un comentario gracioso, pero es verdad. Muchas personas empiezan
con la idea de iniciar un negocio, pero no podran llegar desde donde estan
por una variedad de razones. Cuando comencé mi negocio (y he iniciado
varios), descubri que lo fundamental es el efectivo y éste proviene de las
ventas. Empresas de todos los tamafios fracasan porque se desvian de este
enfoque: generacion de efectivo. Entonces tienes que pedir prestado,
mendigar, conseguir, robar...

A veces bromeo diciendo que cuando empecé mi negocio de
consultoria, aprendi a vender de nuevo. Vendi mi casa, auto y muebles. Me
mudé a locales rentados. Tuve que estacionar mi auto a una cuadra de
distancia para que el banco no lo recogiera. Cuando segui sin dinero,
comencé a ir con mis amigos con el sombrero en la mano. Fui a ver a mi
hermano menor, que no era muy exitoso y pedirle prestado so6lo para seguir
con vida. Luego tuve que ir con amigos que conoci en los negocios y
pedirles dinero también. Tuve que pedir prestado contra todo y venderlo
todo. Como dijimos antes, (quedarse sin dinero) era casi como ser un avion
en picada.

Mas tarde supe que hay ciertas cualidades esenciales para el éxito en los
negocios y una de ellas es la capacidad de administrar el dinero. Es la
capacidad para acumularlo, guardarlo, prescindir de él, usarlo de manera
inteligente y generar mas. La mayoria de la gente empieza sin esa habilidad.
Eso pas6 conmigo.

Entre los dos y cuatro primeros afios de tu negocio, vas contra reloj.
Luchas y sufres, el tiempo esta en tu contra. Nadie cree lo dificil que sera al
principio, porque no tienes las habilidades. La mayoria de los
emprendedores (80/20) renuncia después de uno, dos o tres afios, porque no
tiene la persistencia de aguantar todas las desilusiones.

A veces la gente posee una casa y tiene que venderla, ir sombrero en
mano y pedir prestado a todo el mundo. Otras veces se arruina por
completo. Por eso los bancos nunca te prestaran dinero. Por eso, ningin



capitalista de riesgo con medio cerebro te prestara dinero... porque la tasa
de fracaso es de 99%. Todavia no demuestras la capacidad de conseguir
dinero, usarlo y transformarlo en mas, asi que debes intercambiar capital
financiero por capital propio; tienes que trabajar. Si sigues trabajando,
leyendo, aprendiendo, estudiando, yendo a todos lados en busca de ideas,
informacion, ayuda y apoyo, con el tiempo, si eres afortunado, doblaras la
esquina.

Es por eso que 90% de los negocios iniciados por personas con
experiencia empresarial tiene éxito y 80% de los negocios iniciados por
personas sin experiencia empresarial fracasa: no saben lo que estan
haciendo. En especial, no saben como combinar productos, servicios,
personas, oficinas, instalaciones y recursos en un producto por el que los
clientes pagaran mas que el costo total de proporcionar el producto. Si
puedes hacer eso, entonces puedes tomar ese dinero, reinvertirlo y hacerlo
una y otra vez.

Ya mencioné la importancia del “arranque”. El arranque te obliga a
volverte muy inteligente muy rapido, porque si no lo haces, perderas el
negocio.

La planeacion empresarial es una de las mejores poélizas de seguro. Es la
que te obliga a pensar y revisar todos los aspectos de tu negocio antes de
empezar. Muchas veces descubriras que no puedes llegar alla desde aqui.
Tienes una idea para un producto o servicio, pero cuando estudias con
detenimiento cuanto costara producirlo, importarlo, fabricarlo y distribuirlo,
encontraras que hay competidores que venden el mismo producto (0o uno
muy similar) por menos dinero y ya tienen reputacion.

Siempre pregunta lo siguiente: ;por qué alguien cambiaria a su
proveedor actual por mi (algo nuevo y desconocido)? A los seres humanos
les gusta la seguridad. Son escépticos y cuidadosos. No quieren perder
dinero. Por lo tanto, tendras que proporcionar una ventaja real para que una
persona cambie lo que ya conoce y te compre a ti.

Los grandes ejemplos de esto son las leyendas empresariales. Por
ejemplo, Apple se ensefara y se discutira en las escuelas. Ni siquiera habian
estado en el negocio de los teléfonos y se les ocurri6 la idea de un nuevo



teléfono, un enfoque totalmente diferente de las comunicaciones
telefonicas.

Por supuesto, sus competidores dijeron: “Es un juguete; estan perdiendo
el tiempo. Nadie va a cambiar el modelo establecido de teléfono celular por
algo completamente desconocido donde solo tienes un botén y todo se hace
en la pantalla”. Pero Apple tuvo la confianza para seguir adelante y llevar
su teléfono al mercado. La gente lo probd y le gust6. Fue un salto cuantico
por delante de todo lo que existia. En cinco afios, transformaron el mercado
telefénico mundial y sus principales competidores desaparecieron.

Tom Peters escribié un libro hace algunos afios llamado En busca de la
excelencia. Fue el primer libro de negocios que estuvo en la lista de los mas
vendidos de The New York Times durante meses. Tenia algo asi como ocho
principios esenciales para el éxito empresarial.

A Peters le preguntaron: “;Cual es el principio mas importante de
todos?”. Dijo que la obsesion por el servicio al cliente. Se trata de realizar
ventas y luego ocuparse de esos clientes para que vuelvan a comprar.

Todas las empresas que tienen éxito, desde hace cientos de afios hasta el
dia de hoy, tienen la reputaciéon de ofrecer excelentes productos y servicios
y, luego, cuidar muy bien a sus clientes, casi de forma obsesiva.

Es muy sencillo de hacer, pero es muy facil distraerse. Es tan facil estar
ocupado con reuniones, programas en linea y todo tipo de pequefias cosas
que te distraes de las ventas.

¢Cuanto tiempo dedica la gente de una empresa media a vender el
producto? Mas o menos unos 90 minutos al dia. El resto del tiempo, esta
ocupada comenzando, terminando, relajandose, hablando y conociendo
gente para el almuerzo.

Hay una firma que ha trabajado con mas de 6 mil compafiias en
problemas. Les dicen: “Podemos cambiar tu empresa y te lo vamos a
cobrar”. Es asombroso cuantos diran: “No, gracias. No queremos pagar para
que nuestra empresa cambie. Estamos luchando en este nivel de ventas”.

El trabajo mas dificil del consultor es convencer al propietario de la
compaiiia de que debe contratarlos y pagarles una recompensa por salvar su
negocio. Los que si salvan a la empresa siempre saben cual es el problema.



Es que el jefe de la compaiiia pasa demasiado tiempo haciendo cosas que no
son ventas. Juega golf entre semana, visita a sus amigos, sale a almorzar,
hace todo tipo de cosas “importantes”.

Esta firma entra y son tan duros como ufias. Dicen: “Para eso y vuelve a
vender desde la primera hora de la mafiana hasta la ultima hora de la noche.
Concéntrate al 100% en tus clientes”. Una y otra vez, transforman y salvan
las empresas.

Tu trabajo como propietario de un negocio, como emprendedor, es
pensar en los clientes, hablar sobre ellos y con ellos. Obsesionarte con el
servicio al cliente. Eso sera 90% de tu éxito.

Peter Drucker dice que el nimero mas importante en el negocio es el
flujo de caja libre. El flujo de caja libre es la cantidad de efectivo que
generas después de todas las actividades, después de todos los costos,
después de todo. Al final del dia, ;cuanto dinero tienes en la mano que
puedes poner en tu bolsillo y marcharte?

Ese es el niimero mas importante de todos. No importa si eres un bolero
en la esquina o General Motors, recuerda: flujo de caja siempre libre. He
trabajado con mas de 1 000 de las compafiias mas grandes del mundo.
Todas son iguales. Todos los negocios exitosos se centran en los clientes y
las ventas. Todos los dias, son clientes y ventas. Todas las recompensas,
todas las promociones, todos los beneficios, todo el crecimiento, todo
vuelve a los clientes y las ventas.

Las empresas menos exitosas son las que se distraen. Se dispersan con el
disefio de nuevos productos y oficinas. Creo que el mejor ejemplo son las
actividades de las puntocom que ocurrieron en los noventa. Todas esas
empresas iniciaban e invertian enormes cantidades de dinero de otras
personas. Tenian esta idea: si inviertes en mi compafiia, sacaremos un
nuevo producto o servicio que nadie mas ha tenido, la gente se presentara
en nuestro sitio web en masa y ganaras millones de pesos. Todos sabemos
como resultd esa historia para muchas de aquellas primeras firmas de
internet. Las puntocom que sobrevivieron y prosperaron decidieron invertir
en la construccion de marca.



La construccion de marca es una de las cosas mas poderosas que puedes
hacer. Aqui es donde los clientes saben que, si compran tu producto o
servicio, obtendran determinado beneficio o ventaja. Tienes fama.

La Escuela de Negocios de Harvard dijo que tu reputacion es tu activo
comercial mas valioso. Tus productos y servicios van y vienen. Tu gente
vendra y se ird. Tu competencia vendra y se ira, pero tu reputacion por la
calidad y el valor de tu producto o servicio permanece constante.

Es frecuente que una empresa compre otra, que puede valer un millon de
doélares. La empresa pagara 10 millones de dolares por ella. ;Para qué son
los otros nueve millones? Se llama fondo de comercio. En realidad, el fondo
de comercio es un nimero en los libros contables. L.as empresas que tienen
fondo de comercio (que es la reputacion) son mucho mas valiosas que las
empresas que no lo tienen.

Cada interaccion con el cliente debe aumentar el fondo de comercio.
Tiene que hacer que le gustes a la gente. Si tienes una gran reputacion, se
acorta el tiempo que tarda alguien en comprar tu producto.

La gente compra iPhones de forma automatica. Entran en la tienda y
pagan el doble de cualquier otro producto de la competencia. Apple sigue
subiendo los precios y no hacen descuentos. La razon es su reputacion. “Oh,
es un Apple. Es el mejor en el negocio. Asi que pagaré un precio superior
por él y lo compraré una y otra vez”. La gente hace fila alrededor de la
cuadra para comprar el producto debido a su fama. La reputacion es el
enfoque en el servicio al cliente y en la calidad del producto.

Si estas en cualquier nivel de negocios, hay cuatro preguntas clave que
debes hacer y responder de manera constante. Los clientes, inversionistas y
colaboradores no hacen estas preguntas de forma clara o en voz alta, pero
aun asi debes responderlas.

Cuatro preguntas clave para inversionistas

. ¢,Cuanto entra?

. ¢,Cuanto sale?

. ¢, Qué tan rapido?
. ¢, Qué tan seguro?
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La primera pregunta es: jcudnto entra? ;Cuanto quieres que invierta en tu
empresa? La pregunta nimero dos es: ;jcudnto sale? ;Cuanto voy a
recuperar?

En la actualidad, trabajo en un gran desarrollo inmobiliario. Expliqué a
mis socios que su propuesta, sus proformas, su plan de negocios, su oferta
de inversion, todo debe reflexionar estas dos preguntas. ;Cuanto entra y
cuanto sale?

La tercera pregunta es: ;qué tan rdpido? ;Qué tan pronto recuperaré mi
dinero? La cuarta pregunta es: ;qué tan seguro? ; Como se garantiza?

Si tu respuesta a cualquiera de estas preguntas no es satisfactoria, la
persona no invertird. So6lo dird: “Déjame pensarlo”, “no me interesa”,
“paso”, “esta vez no es buena idea”.

He hablado con miles de emprendedores. Todos tienen la misma
preocupacion: lo dificil que es lograr que la gente se desprenda de su
dinero, lo dificil que es responder esas cuatro preguntas. Las personas te
aplastaran con esas respuestas.

Volviendo a las puntocom, la gente invertia miles de millones de dolares
en estas ideas a medias. Las llamaron “empresas prerevenue”. Eran
compafiias valoradas antes de generar ingresos, es decir, nunca habian
hecho una venta y la gente estaba pagando enormes cantidades de dinero
por ellas.

Hoy es diferente. Mark Zuckerberg pag6é miles de millones de ddlares
por Instagram antes de que incluso hicieran una venta y la gente decia: “Eso
es una locura. Nunca han hecho una venta”. Respondid: “Mira los
numeros”. Observaron la cantidad de personas que se registraron en
Instagram y que, como resultado, se registraron en Facebook. Luego
analizaron cuantas personas comprarian, invertirian y gastarian en
publicidad de productos y servicios y cuanto pagarian otras personas para
conseguirlos como clientes potenciales.

En la actualidad, todo el dinero de Zuckerberg y Facebook proviene de
la venta de publicidad a personas que desean acceder a empresas como
Instagram. Pagaran una fortuna, miles de délares por nombre, porque con el



tiempo esa gente gastara una enorme cantidad de dinero en productos
durante afios. Por eso ves los locos nimeros de hoy.

Intentaron lo mismo en los noventa y la mayoria fracas6. Mi socio
comercial actual fue el director de una de estas empresas previas a los
ingresos. Contaba con 600 empleados trabajando como fanaticos 12, 14, 16
horas al dia, llegando temprano y quedandose hasta tarde toda la semana.
Gastaron cientos de millones de ddlares, tenian edificios de oficinas, pero
antes de que se calmaran las aguas, lo perdieron todo y nunca hicieron una
venta. ¢Por qué? Porque no se dieron cuenta de lo dificil que es responder
las cuatro preguntas: ;Cuanto entra? ;Cuanto sale? ;Qué tan rapido? ;Qué
tan seguro?

En la venta de empresa a empresa, en todo lo que tenga que ver con
inversiones y desarrollo o crecimiento, esas preguntas surgen una y otra
vez. Si quieres que alguien te dé dinero para tu negocio, debes preguntar
cuanto quieres que te dé, qué recibira a cambio, cuando lo recuperara y qué
tan seguro puede sentirse.

¢Cuanto entra? ;Cuanto sale? ;Qué tan rapido? ;Qué tan seguro? Las
personas no lo preguntan en voz alta, pero lo piensan. Y aunque a veces no
tienen claridad mental, debes responder esas preguntas. Si no las satisfaces,
te diran que no.

En este momento trabajo en mi desarrollo, que involucra 380 millones
de délares en propiedad comercial en un area de muy rapido crecimiento de
Estados Unidos. Me senté con mis socios durante tres o cuatro dias y
hablamos mucho.

Dijeron: “Sera muy bueno”. Yo respondi: “No, no, eso no es suficiente.
Tiene que ser muy, muy claro, especifico, por escrito y tienen que
demostrarlo. ;Cudles son los nimeros exactamente? ;Cuales son las tarifas
de renta disponibles? ;Cual es el nimero de inquilinos potenciales en esta
area? ;Cuanto pagaran ellos? ;Qué tan pronto lo pagaran? ;Qué tan rapido
se ocuparan?”.

¢Cuanto entra? ;Cuanto sale? ;Qué tan rapido? ¢Qué tan seguro? Ahora
mis socios (son algunas de las personas mas inteligentes en desarrollo en
Estados Unidos, con sede en Nueva York, con 30 o 40 afios de experiencia)



piensan en términos de las cuatro preguntas. En cada correo electréonico
hablamos de ellas. Mejoramos la respuesta a la pregunta numero tres.
Estamos trabajando en la pregunta nimero dos y asi sucesivamente.

Debes hacer lo mismo. En los negocios, el dinero es algo muy dificil
(seria genial que fuera rapido y facil). Demasiadas personas, incluidos tu y
yo, hemos perdido demasiado dinero al invertir en un castillo en el aire.
Ahora no lo haremos. Si tenemos la tentaciéon de invertir en un castillo en el
aire, nuestros amigos, nuestros conyuges, nuestros socios comerciales, nos
abofeteardn y nos detendran. Nos haran preguntas dificiles y férreas. Son
frios y no emocionales y debemos ser de la misma manera para invertir
dinero.

Recuerda lo que ya dije: todo el mundo quiere la oportunidad y su
conveniencia. Todos quieren mejorar su condicion, ganar mas dinero, ser
independientes de forma econdmica. Todos quieren ser ricos. Asi que
siempre hay dinero disponible para tu buena idea. Si la construyes, llegara
(¢recuerdas la pelicula EI campo de los suerios?).

Una de las frases mas famosas durante 150 afios en los negocios
estadounidenses fue: “Construya una mejor ratonera y el mundo se abrira
camino hasta su puerta”. Eso quiza fue cierto en una etapa muy temprana de
las empresas, pero ya no. Si construyes una mejor trampa para ratones,
tendras que abrirte camino hasta la puerta del cliente, hacer fila y regresar a
verlo de forma recurrente. Algunos de los mayores éxitos de inversion
fueron el resultado de que alguien regresara una y otra vez, semana tras
semana, mes tras mes, afio tras afio. Ya sea un banco, un capitalista, un
amigo o un inversionista angel, a veces les toma mucho tiempo convencerse
de que el rendimiento es lo suficientemente seguro como para intentarlo.

Los inversionistas angel, por cierto, son de los mas populares. Son
personas que han ganado mucho dinero en los negocios. Quieren ganar mas,
pero no quieren iniciar una compafiia, asi que invertiran en nuevas
empresas emergentes. No s0lo tomaran una participacion accionaria, sino
que también agregaran su experiencia. Una fuente muy buena.

El autor W. Clement Stone dijo una vez que si no puedes ahorrar dinero,
las semillas de la grandeza no estan en ti. Tienes que ser capaz, desde



temprana edad, de practicar el autosacrificio, la autodisciplina, el
autodominio. Tienes que restringir tus gastos.

Si no puedes ahorrar, tienes que acercarte a alguien, con sombrero en
mano, y decirle: “Tengo esta idea de negocio, pero no tengo dinero”, el
inversionista potencial, si tiene medio cerebro, tampoco te dara dinero,
porque has demostrado que no tienes la capacidad de manejar el dinero,
como un nifio con una mesada que sale y compra dulces.

Aprendi esto sobre los millonarios por esfuerzo propio. No compran
autos nuevos. Por qué? Porque si compran uno usado de gran calidad e
invierten el resto del dinero en su negocio o propiedad, crecera. Por tanto,
no compran coches nuevos. Compran cosas usadas.

Cuando empiezas un nuevo negocio (yo cometi todos y cada uno de
estos errores), alquilas oficinas nuevas, compras muebles nuevos,
tecnologia, equipos, informacion, computadoras, todo nuevo. Las personas
exitosas compran usado, piden prestado o rentan. Reducen la salida de
efectivo. Como resultado, demuestran que son capaces de tener dinero.

Hace muchos afios, mi gran jefe me dio un negocio para comenzar y
operar. Es un emprendedor, duefio de 200 empresas. Le trajeron un nuevo
negocio, se dirigiéo a mi y me pregunto:

—¢Qué opinas de este negocio?

—Déjeme investigar un poco —respondi.

Lo hice. Regresé dos semanas después con un plan de negocios
completo y detallado que decia que era un buen negocio; tenia un gran
potencial.

—Esta bien —dijo—. Te pondré a cargo de ello y te daré un porcentaje
de las ganancias.

Asi lo hizo y me puse a trabajar. No sabia nada sobre el negocio:
importacion y distribucion. Trabajé y trabajé durante 12, 15 horas al dia.
Tuve ojeras dos o tres afios porque trabajé siete dias a la semana para que
tuviera éxito y, al final, lo logré.

Necesitaba un almacén de distribucion con oficinas. Asi que encontré un
almacén renovado en una zona de antiguas fabricas en la ciudad. Alquilé las
oficinas y luego fui a un par de subastas donde tenian muebles comerciales,



sillas, estanterias y cosas asi a la venta. Lo compré todo usado. Para mi,
parecia lo mas logico. Si lo compras nuevo, pagas dos, tres o cuatro veces
mas que si compras articulos usados en subastas de empresas que
quebraron.

Después de unos seis u ocho meses, la empresa estaba en
funcionamiento. Empezaba a generar ventas y ganancias. El gran jefe vivia
en una ciudad lejana. Se acerco por primera vez para ver el negocio, camin6
por ahi, vio a mi personal y las oficinas. Teniamos oficinas muy pequefias.

Dijo: “Estoy bastante sorprendido de que hayas sido tan tacafio con
todo. He aprendido que los pequefios gastos se traducen en grandes
beneficios”. Sin que me lo indicara, busqué todas las formas imaginables de
ahorrar dinero. En sus negocios, estaba rodeado de gente que desperdiciaba
dinero comprando autos, muebles y oficinas nuevas, mientras yo fui barato,
econémico, frugal y converti esa empresa en 25 millones de ddlares de
ganancias en 24 meses. Fue una de las divisiones mas rentables de sus
empresas mundiales. El resentimiento de las otras personas en las otras
compafiias fue increible, pero segui centrandome en dos cosas: mantener el
costo bajo y concentrarme en las ventas (no hacer nada mas que vender).

La formula fue fenomenal y eso lo aprendi a los 30. Me abri6 todas las
demas puertas. Mi jefe me dio otra oportunidad de negocio, otra empresa
para comenzar y construir desde cero, luego otra y, pronto, estaba a cargo
de tres divisiones de esta multinacional. Cada divisién obtenia ganancias,
¢y por qué? Por un enfoque muy simple. Mantén el costo bajo y concéntrate
en las ventas.

Es uno de los principios mas importantes de la vida: si demuestras que
puedes hacerlo bien con pequefias oportunidades, todas las puertas se
abriran para ti. Pero si no puedes demostrarlo, si no obtienes resultados, si
no generas ganancias a un nivel pequefio, todas las puertas permaneceran
cerradas. No pasara nada y volveras a trabajar por un salario.



Capitulo 5

Cambia de una mentalidad de empleado a una de
emprendedor

Ahora que ya empezaste, ;como cambias tu mentalidad desde la perspectiva
de alguien que trabaja por un sueldo a la de un emprendedor?

Es la diferencia entre una mentalidad de sentirse sin y con derechos.
Nadie te debe nada. Como siempre digo, a la gente le encanta la seguridad y
sentirse a salvo. Entonces las empresas ofrecen seguridad a cambio de
menores ingresos. Puedes contratar a una persona que genera cierta
cantidad de ingresos de sus actividades y pagarle menos de un tercio (eso
dice la regla) de los ingresos que genera, pero mejor un sexto o un décimo.

Observa una compaiiia como Microsoft. Hoy tiene 120 mil empleados y
es una de las empresas mas rentables del mundo, pero cada una de esas
personas aporta mas valor de lo que cuesta, es decir, aporta una ganancia.

Un buen miembro del personal te sale gratis mas una ganancia. Esto
significa que, sin importar lo que le pagues, genera mas ingresos que los
que te cuesta mantenerlo como empleado. Por lo tanto, cada persona
adicional es una fuente de ganancias (y algunas, una fuente extraordinaria).



Tomemos a un hombre como Steve Ballmer, quien fue a la universidad y
después trabajo para una gran empresa: Procter & Gamble. Laboraba en un
cubiculo pequefio y desde ahi se abri6 paso hasta que la gente a su
alrededor lo not6: “Este tipo es un verdadero productor. Gana dinero. Si lo
ponemos en un puesto, no importa cuanto le paguemos, obtendremos
muchos mas rendimientos”. Entonces le ofrecieron mas empleos, mas
responsabilidades, mas gente. Con el tiempo lleg6 a convertirse en el
presidente de Microsoft y, cuando se jubild, sus acciones valian mas de 6.7
billones de dolares... Y empezé como un empleado que generaba ingresos.

Las personas trabajan para otras empresas porque buscan seguridad
(mas que oportunidad) en vez de ingresos muy altos (lo cual es posible si
vas con todo, como dicen en el Texas hold’em). Si eres exitoso, puedes
ganar mucho dinero. En vez de eso, trabajan para otras empresas que les
brindan seguridad, proteccion, planes de ahorro, de retiro y dias de
vacaciones. Siempre le digo a mi audiencia: “Ustedes y yo somos diferentes
a los demas. Nosotros sélo podemos comer lo que vendemos. Si no
cerramos una venta, si no generamos ingresos, N0 COmemos”.

La actitud nimero uno para el éxito en la vida, los negocios y el
emprendimiento es la responsabilidad. Ya mencioné antes que descubrir
esto cambio mi vida para siempre. Me di cuenta de que, si me hacia cargo
de mi vida, no habia limites para lo que podia hacer. Podia aprender
cualquier tema que necesitara y ganar mas dinero, siempre y cuando tuviera
un objetivo claro o un plan de negocios (una serie de objetivos superpuestos
entre si). Vas por la vida y en cierto punto te das cuenta: “Ay, soy
responsable. Estoy a cargo de mi vida. Puedo hacer lo que quiera siempre y
cuando no ponga excusas”.

Hace afios recibi la llamada de un editor. Las personas mas importantes
de la editorial, una de las mas importantes del pais, tuvieron una reunion y
preguntaron: “;Cual es un buen tema? ;Qué tipo de libros compra la gente?
Siempre buscamos un tema de moda, exitoso, algo que los clientes de
verdad quieran y necesiten, algo que los beneficie”.

Concluyeron que habia un gran mercado para la autodisciplina. Me
conocian de la industria, asi que me llamaron: “Creemos que eres la mejor



persona para escribir un libro sobre autodisciplina. ¢ Qué piensas?”.

“La he estudiado desde que era joven porque la autodisciplina es el
autodominio, el autocontrol, la autorresponsabilidad. Me encanta el tema
porque es esencial, fundamental, es el corazon del éxito. Nunca poner
excusas”.

Asi escribi No Excuses! The Power of Self-Discipline (jNo hay excusas!
El poder de la autodisciplina). Este libro vende miles de ejemplares en 25
idiomas. Hace poco tuve una videoconferencia en aleman. Dos de las
personas mostraron sus libros en aleman. Lo agitaron y con una gran
sonrisa dijeron: “Este libro cambi6é mi vida”.

En todo el mundo: sin excusas. No desperdicies un solo minuto de
energia, enojo o frustracion cuando algo no funciona. Dices: “Soy
responsable”. Pienso que son palabras magicas. Soy responsable. Como un
tambor: Soy responsable.

Tus ventas bajaron, tus ingresos bajaron, tienes problemas econémicos.
Contrataste a alguien que resultd ser inapropiado o tonto. Te metiste en un
mal negocio. Perdiste tu dinero.

Soélo di: “Espera un minuto. Soy responsable”. No culpes a otra persona,
a la situacion o a la economia. Solo sigue diciendo: “Soy responsable™.

En el mundo de hoy existen dos tipos de personas. Por un lado, estan los
que creen que los demas son responsables. Si algo no les sale bien, alguien
mas tiene la culpa. De hecho, algunas filosofias politicas solo existen para
culpar a alguien mas por algo que esta mal en alguna parte, de algiin modo.

Luego esta el otro tipo de mentalidad: la autorresponsable. Ahora,
;quién crees que es la gente mas trabajadora, admirada y respetada?
¢Quiénes crees que son los lideres, los que tienen mas éxito a lo largo del
tiempo? Siempre son las personas responsables de si mismas. No te
imaginas a una persona exitosa que culpe a los demas de todos sus
problemas.

Hay gente que dice: “Deberian pagarme el doble”. ;Con base en qué?
¢Con qué base deberian pagarte mas de lo que recibes hoy?

Si quieres que te paguen mas, solo di: “Soy responsable de aumentar mi
valor. Soy responsable de hacer un poco mas, empezar un poco mas



temprano, quedarme un poco mas tarde. Si lo hago, entonces me pagaran
mas. Si pongo mas, voy a sacar mas. Esto se llama (volvamos a la Biblia) la
ley de la siembra y la cosecha. “Todo lo que el hombre siembre, eso
también cosechara”. Si no eres feliz con lo que estds recogiendo hoy,
entonces siembra algo diferente.

La autorresponsabilidad es el punto de partida del emprendimiento
exitoso. Sin ella, nada es posible. Claro, no es suficiente para garantizar el
éxito, pero es absolutamente esencial.

Aqui debemos recordar el factor de conveniencia. Creo que es una de las
cosas mas importantes de entender en el mundo. Los seres humanos
siempre buscan formas rapidas y faciles de obtener lo que quieren, con poca
0 ninguna preocupacion por las consecuencias a largo plazo. La gente
quiere vivir, socializar, tener un hogar y siempre busca formas de hacerlo
mas facil y rapido.

Debes disciplinarte para resistir esa tendencia natural a hacer las cosas
con mayor facilidad. Como he dicho, todo es dificil antes de ser facil y los
nuevos habitos son dificiles antes que faciles.

Hace muchos afios desarrollé un sistema llamado férmula del 1 000%.
La practiqué afio tras afio y empecé a ensefiarla a otras personas. Es muy
simple.

¢Como aumentas tu ingreso en un 1 000%? La férmula dice lo
siguiente: si aumentas tus ingresos un 25%, entonces aumentaras tus
ingresos 10 veces en 10 afios. ;Coémo aumentar tus ingresos 25%? Subiendo
tu productividad 2% cada mes: empezando mas temprano, trabajando mas
duro, quedandote hasta mas tarde, mejorando tus habilidades vy
concentrandote en las actividades mas importantes.

Si haces esto una y otra vez, al principio veras muy pocos cambios. Es
como la antigua historia: si tomas un peso y lo duplicas todos los dias ;qué
diferencia haria en tu vida? La respuesta es: se convertiria en millones de
pesos por los intereses compuestos.

Si una persona duplica un peso diario durante 15 dias, ¢cuanto valdria?
So6lo unos miles de pesos, pero si sigue duplicandolo durante 20, 25, 30



dias, la cantidad es fenomenal. En agricultura, un grano de trigo duplicado
todos los dias durante seis meses, alimentaria a todo el mundo.

Con mi formula del 1 000%, digo que el punto de partida del éxito es:
diario, levantarse temprano, hacer ejercicio fisico para ponerse en
movimiento y, después, leer de 30 a 60 minutos sobre tu area para mejorar
tus habilidades.

Sorpresa: acostarse temprano, levantarse temprano. En general, 80% de
la gente rica se despierta antes de las 6:00 a. m. Mi objetivo es levantarme
de uno a dos minutos antes de las seis. Tengo un reloj. Lo estiro tanto como
puedo, pero si la gente rica lo hace y empieza su dia temprano, entonces yo
también.

Los emprendedores exitosos se levantan mas temprano. Han trabajado
tanto como una persona promedio en un dia... antes de que la persona
promedio empiece a trabajar. La gente rica se levanta a las 6:00 a. m. A las
7:00 a. m. ya tiene todo su dia planeado. Empieza a funcionar a las 8:00 a.
m. y a las 10:00 a. m. u 11:00 a. m. ya hizo mas de lo que una persona
promedio logra en un dia entero.

La segunda cosa es planear todos los dias con antelacion. Cada dia, haz
una lista de lo que tienes que hacer. Te quita menos de 10 minutos y, al
hacerlo, duplicaras tu productividad en un periodo muy corto porque
ahorras mucho tiempo al planear. No pierdes el tiempo. Luego establece
prioridades en tus tareas. Todos lo que practican esta habilidad terminan
aumentando su productividad en un 2% al mes, 25% al afio. Sélo se
acumula, avanza, funciona...

Cuando empecé a hacer esto en los afios setenta, me senté y pregunté:
“iQué cosas podria hacer para aumentar mi productividad?”. Una era el
aprendizaje continuo. Los resultados acumulativos eran fenomenales. Como
dije, podias aumentar tu ingreso 10 veces en 10 afios.

La mayoria de las personas que usan esta pequefia féormula incrementa
10 veces su ingreso en seis o siete afios. La gente de todo el mundo vuelve y
me dice: “No se necesitan 10 afios para aumentar el ingreso 10 veces... con
seis o siete afos basta”. Para algunos incluso es mas rapido.



Yo lo logré en cinco afios y no lo podia creer. Estaba ganando mas de lo
que jamas habia sofiado y era gradual, acumulativo. Decidi hacerlo de
nuevo y en los siguientes cinco afios aumenté mis ingresos otras 10 veces.
Incrementé mis ingresos 100 veces en 10 afios y nunca volvi atras.

Si puedes autodisciplinarte para mejorar tus habilidades, planear tu dia,
organizarte, trabajar mas duro, si puedes autodisciplinarte para que esto se
vuelva automatico todos los dias, el efecto acumulativo es asombroso.

Hay historias sobre personas que se volvieron ricas y empezaron
grandes negocios. Luego tienen una caida. Quedan apalancadas, piden
prestado mucho dinero, gastan demasiado y pierden todo. Hay un
desarrollador inglés que es bastante franco. Hace unos afios, cuando llegé la
recesion, paso de 350 millones de dolares en patrimonio neto a cero (a vivir
en el dormitorio de atras de la casa de un amigo). Ni siquiera tenia un hogar.
La gente preguntaba: “;Qué pasé con tu dinero?”. El respondia: “Se fue
todo, no tengo dinero”. Hoy esta en la cima de nuevo, tiene un valor de 200
millones de dolares ¢y por qué? Pues porque sigue haciendo las cosas que
lo llevaron a ganar dinero la primera vez.

Si uno de tus objetivos es ser rico, lo primero que debes hacer es
estudiar qué hace la gente adinerada. Las personas ricas se levantan
temprano, leen una hora sobre su area para mejorar sus habilidades, planean
sus dias con mucho cuidado, asisten a seminarios, talleres y conferencias,
interactian con otras personas y les preguntan sobre sus ideas.

Esto hacen las personas ricas y necesitas crearte los mismos habitos.
Inhalas, exhalas. Sigues usando tu tiempo de manera eficiente y cada vez te
vuelves mejor en lo que haces. Al principio no ves ninguna diferencia, pero
el efecto acumulativo es como perder peso. Si pierdes medio kilo al dia,
poco a poco, se acumula con el tiempo. Durante el periodo de uno, dos o
tres aflos, estaras en tu peso perfecto.

La diferencia es extraordinaria siempre y cuando seas autodisciplinado y
aceptes la responsabilidad. Dices que lo vas a hacer y, entonces, lo haces.

La creacion de redes de trabajo es una de las técnicas mas poderosas
para un crecimiento rapido. Se dice que tus ingresos son los ingresos
promedio de las cinco personas con las que pasas mas tiempo.



Si quieres tener éxito, rodéate de personas exitosas. Haz muchas
preguntas. Toma notas, porque algo que se diga de forma casual en el
almuerzo, la cena o el café... puede ser una joya que te ahorre semanas o
afos de arduo trabajo.

Todo el tiempo recopilo nuevas ideas e informacion. Trabajo como
orador y guia, pero también como asesor. Con mucha frecuencia asesoro a
personas que valen cientos de millones de délares. Me pagan por mis
servicios y cobro mucho. Te lo garantizo: si no estas satisfecho con la
sesion que pasamos juntos (por lo general sesiones de dos horas, ya sea por
teléfono o Skype, a veces en todo el mundo), entonces no hay ningtn cargo.
No tienes que pagar.

Nadie me ha pedido un reembolso, pero si me han dicho: “Esta sesion
ha cambiado mi vida. Esta sesion ha cambiado mi negocio. Nunca habia
escuchado esa idea. Nunca habia visto eso antes. ;De donde se te ocurrio
esa idea?”. Respondo: “En realidad no lo sé, excepto que sigo leyendo,
aprendiendo y escribiendo cosas”.

Antes hablé un poco sobre escribir las cosas. Piensa en papel. Tu
probabilidad de recordar algo aumenta 1 000% si lo escribes. Hay algunos
estudios excelentes descritos en The New York Times, Forbes y The Wall
Street Journal donde se analizaron las diferencias entre los estudiantes que
toman notas y los que no. La mayoria de los universitarios (80/20) no toma
notas. Solo se relajan. Van a la escuela, escuchan al profesor hablar y
anotan un par de cosas, pero la mayoria de las veces estan en sus iPhones,
revisando sus computadoras o hablando con sus amigos. Los otros
estudiantes, el 20% superior, escriben todo. Ellos sacan las mejores
calificaciones. Si lo escribes, lo recordaras mas.

En un par de estudios, tomaron una clase universitaria y, al final de una
sesion, hicieron un examen rapido. Todos obtuvieron las mismas
calificaciones, sin importar si tomaron notas o no. Pero después del examen
final, encontraron que los que habian tomado las notas mas detalladas
obtenian las mejores calificaciones, mientras que los demas fallaban. La
diferencia fue que tenian los apuntes para consultar.



Solia anotar en cuadernos de espiral. Los llevaba conmigo y siempre
escribia notas de cada clase, curso, seminario, todo. Ahora tengo
archivadores llenos de notas, probablemente millones de palabras vy, si
hubiera un libro o tema importante, tendria pagina tras pagina y cuaderno
tras cuaderno de notas.

Cuando escribes cosas, puedes consultarlas, pero también las recuerdas
a un nivel cada vez mas profundo. Entonces, la conclusion es, toma notas.
Bromeo diciendo que ni siquiera voy al bafio sin lapiz y papel en la mano.
Si suena el teléfono, tomo algo para escribir antes de contestarlo. Si voy a
una reunion, es casi como una religién para mi: de inmediato tomo algo con
que escribir para poder capturarlo.

Innumerables veces en mi trabajo hablaré con un cliente y lo escribiré
todo. Es posible que no trabaje con ese cliente durante un afio o nueve
meses. Cuando voy a presentarme ante la alta direccion de una gran
empresa 0 ante cientos o miles de personas de grandes corporaciones,
reviso mis notas. Aunque no las haya visto en meses, estan ahi. Tengo cada
cosa de la que hablamos y las incorporo en conferencias, clases y
seminarios.

Quedan asombrados. Siempre me dicen: “No hemos hablado de esto
durante un afio y tu seminario fue certero, justo de lo que hablamos, palabra
por palabra... fue perfecto”. Eso es porque tomé buenas notas.



Capitulo 6

Crea un plan de negocios realista

Ahora que ya abordamos nuestra mentalidad interna, es momento de cubrir
algunas de las herramientas externas usadas para garantizar que una
empresa sea una historia de éxito y no una estadistica desafortunada. La
primera es crear y ejecutar un plan de negocios realista y productivo.

Ensefio un programa llamado mMBA de dos dias. Condenso las ideas
comerciales mas importantes en dos dias. Es muy interactivo; la gente
transforma sus negocios y su vida con preguntas. Hace décadas aprendi que
la parte mas importante del pensamiento es hacer buenas preguntas. Se
llaman proactivas porque provocan tu mejor pensamiento al hacer preguntas
verdaderamente buenas.

Hacer buenas preguntas es una de de las razones por las que la gente me
dice “cambiaste mi vida, cambiaste mi carrera, lo cambiaste todo”. “Nunca
antes escuché esa pregunta. Esto me obligd a responderla y, cuando surgio
una respuesta de algo que nunca antes habia pensado... todo se
transforma”.

Preguntas para planes comerciales



1. ¢ Qué producto se vendera? ¢ Qué diferencia hara
en la vida del cliente?

. ¢ Quién es el cliente ideal?

. ¢, Qué valor busca el cliente? ¢ Cual es el problema
a resolver?

4. ; Como se vendera el producto?

5. ¢ Quién venderé el producto?

6. ¢ Cuanto cobraras por el producto?

7. ¢, Como se producira el producto?

8. ¢,COmMo se entregara?
9. ¢ Cémo se le cobrara al cliente?

10
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. ¢,COmo se instalara el producto?
. ¢,Cbémo se atendera al cliente?
. ¢, Quién hara todos esos trabajos?

En un plan de negocios, en realidad hay tres preguntas grandes y varias
mas. Todo empieza con: ;Por qué la gente compra? La respuesta (que
aprendi al estudiar economia hace muchos afios) es que la accion humana
siempre esta inspirada por el deseo de mejorar. Sin importar cual sea tu
producto o servicio, la gente lo comprara para mejorar de alguna manera las
condiciones de su vida.

De forma similar, la gente no actuara a menos que sienta que al hacerlo
mejoraran sus condiciones. Un cliente potencial es un cliente que no esta
satisfecho. A eso lo llamamos insatisfaccion percibida. De alguna forma, la
persona no esta contenta con su condicion existente. Entonces, ofreces un
producto o servicio que eliminara esa insatisfaccion de un modo rentable.

La primera pregunta es: ;qué producto se venderd y qué diferencia hard
en la vida del cliente? Revisa la psicologia y economia basica de por qué la
gente actia. La gente no compra productos ni servicios. A veces bromeo
con el publico y le digo: “Entrevisté a sus consumidores y clientes
potenciales en este mercado y descubri que a ninguno le importa lo que
venden. Para ellos es completamente irrelevante. Sélo les importa una cosa:
¢qué hace el producto o servicio? ; Cémo cambia su vida, trabajo o familia?

Esa respuesta debe ser tan clara como el agua o el cliente te abandonara.
¢Qué hace tu producto o servicio para cambiar la vida o el trabajo de tu
cliente potencial? Mi palabra favorita en los negocios es claridad. Disefié
mi programa de asesoria empresarial hace algunos afios y hablé del punto



focal. El punto focal es donde, al apuntar una lupa en el angulo correcto, los
rayos del sol queman.

La habilidad de concentrarse en una cosa a la vez es una habilidad
esencial para el éxito, en especial para enfocarte en mejorar la vida o el
trabajo de tus clientes de alguna manera. En un plan de negocios, la
pregunta numero uno es: ;qué producto venderas?

Siempre define tu producto en términos de la diferencia que hara en la
vida del cliente. Debes ser muy claro porque si el cliente no te entiende, de
inmediato descartara tu oferta y no pasara nada.

La segunda pregunta en tu plan de negocio es: ;quién es el cliente
ideal? En la planeacion empresarial, las dos grandes preguntas son: “;qué
producto venderé?” y “s;quién es mi cliente?”. Qué y quién. ;Qué es mi
producto y quién es mi cliente? De todos los clientes, ;quién es el cliente
ideal, el perfecto?

Hace afios lei un libro y contenia un punto tan bueno que solo por eso
valia la pena. Se llamaba Encontrar clientes perfectos. ;Qué ofreces que te
haga merecer o atraer clientes perfectos? ;Qué es lo que ofreces? Seguro
quieres clientes perfectos. Muy bien, ;qué haces para merecerlos? ;Qué
justifica que la gente te compre?

Todo el tiempo concéntrate en esto (justificar el tener clientes perfectos)
para que lo que ofrezcas sea superior a cualquier otra cosa que vendan tus
competidores. Si puedes hacer esto, construiras un negocio grande y
exitoso... y seras rico. Las empresas exitosas organizan todo en su negocio
para merecer que los clientes perfectos compren su producto, lo hagan
constantemente y les digan a sus amigos.

Entonces, qué producto venderas en términos de la diferencia que hace
en la vida del cliente y quién es el cliente ideal. Esto nos lleva a mi palabra:
claridad. ;Qué edad tiene? ;Cual es su educacion? ;Dé donde es? ;Cual es
su situacion actual? ;Qué quiere y necesita? ;Qué le preocupa? ;Qué
problemas, metas o dificultades tiene?

Debes ser claro como el agua. En un ejercicio que hicimos con nuestros
estudiantes, les dijimos: “En el siguiente descanso, imagina que hablas con
alguien. La persona te dice: ‘Conozco a mucha gente en esta ciudad. He



estado aqui la mayor parte de mi vida y seguro conozco personas que serian
excelentes clientes para ti. Asi que, por favor, describeme a tu cliente
perfecto, pero no me cuentes sobre tu producto, servicio, negocio, empresa
o cualquier otra cosa. Es casi como un misterio. Como una prueba secreta.
S6lo describeme a tu cliente perfecto y pensaré quién encaja en esa
descripcion’ .

Debes decir quién es tu cliente ideal y qué valores considera. ¢Qué
desea tanto mi cliente que me dara dinero por ello? Recuerda, el cliente
siempre tiene la razon. Si te dice no, si duda o se retrasa al comprar tu
producto, te esta diciendo que llegaste al mercado con el producto
equivocado.

Hoy en dia, muchos negocios exitosos eligen algo llamado avatar, que
se refiere al cliente perfecto. Salen al mercado y encuentran una, 10, 20 o
100 personas y trabajan con ellas de la mano, codo a codo, para desarrollar
un producto que esa gente adore. Este es el producto perfecto.

Un ejemplo es un hombre que construy6 una compaiia de tecnologia
muy exitosa, la vendié en millones de doélares y decidio hacerlo de nuevo.
Esto hace exitosas a las personas: empiezan una compafiia, la construyen,
generan un enorme flujo de efectivo, la venden y lo vuelven a hacer.
Encuentran otro producto, un servicio nuevo, un mercado de clientes nuevo.

El equipo de este hombre gast6 millones de délares y pasé mas de un
aflo trabajando en privado para desarrollar este producto porque pensaban
que era genial. Luego tuvieron una gran discusion dentro de la compaiiia:
;deberiamos lanzar un modelo beta gratis para que la gente lo pruebe, nos
dé su opinion y nos diga mas o menos qué quiere... o deberiamos lanzarlo
al mercado como un producto ya para vender?

En la actualidad, la forma comun de vender un producto es que éste s6lo
aparece en el mercado, en especial en tiendas. Vas a la tienda y, de repente,
ahi esta. Nadie te avisa ni tienes idea de que el producto va a llegar. Se trata
de mantenerlo en secreto para que la competencia no robe las ideas.

Pero esta compafiia dijo: “Tomaremos 10 mil clientes potenciales de
nuestras bases de datos y les ofreceremos el producto gratis”.



Lo hicieron. Todos esperaban retroalimentacion de la gente: qué les
gusto, qué no y demas. Para su sorpresa, hubo un completo silencio. No
obtuvieron ninguna reaccion. Estaban sentados ahi, después de gastar
millones y ofrecerlo gratis jy no habia ninguna reaccion!

El presidente de la compafiia hizo algo que nunca antes habia hecho en
su trabajo de tecnologia. (A la gente de tecnologia no le gusta hablar con los
clientes, prefieren hacer todo por internet.) Sac6 el nimero de uno de sus
clientes de la base de datos, le llamé por teléfono y le pregunto:

—Te enviamos una oferta gratuita para probar este producto sin cargo
alguno y notamos que no respondiste. ;Podrias decirnos por qué no?

—Porque no quiero el producto —respondi6 el cliente.

—Pero es gratis.

—No importa, no lo quiero.

Las personas de la compaiiia (ingenieros, técnicos, desarrolladores de
productos) pensaban que este producto iba a ser tan exitoso que la gente se
lo arrebataria de las manos. Pero les dijeron:

—No lo quiero ni gratis.

—¢No lo quieres ni gratis?

—No. Esto no satisface ninguna de mis necesidades, no resuelve ningtin
problema. No supera un obstaculo. En resumen, no mejora mi vida de
ninguna forma.

El presidente de la compafiia estaba conmocionado, asi que le pregunto
al cliente:

—¢Qué es lo que quieres?

—Estoy seguro de que no quiero esto. Pero tiene un par de
caracteristicas que me gustan. Si ofrecieras esto con esto otro y bla, bla, bla,
entonces estaria interesado.

Entonces la compafiia cambio el producto. Los clientes dijeron: “Es
bastante bueno, pero no tengo tiempo para esto”. Y siguieron sin usarlo ni
siquiera gratis. La empresa volvio 99 veces a su base de datos y siguieron
ofreciendo y pidiendo retroalimentacion. Tras infinidad de wveces, el
producto era diferente por completo. Todos a los que se los ofrecieron
estaban tan emocionados que lo compraban a montones. Se volviéo un



producto multimillonario. La gente de la compafiia dijo: “Para nosotros, el
punto de inflexion fue tomar el teléfono y pedirle al cliente su opinién antes
de lanzar el producto”. Eso es muy importante en la actualidad. Los
negocios de verdad exitosos son los que se preparan muy bien con
anterioridad.

Una de mis historias favoritas es sobre una empresa importante de
comida para mascotas que invirtio6 350 millones de dolares para crear el
alimento ideal. Hablando de nutricion (vitaminas, proteinas y minerales) era
la comida de perro mas perfecta jamas inventada. La desarrollaron en
secreto, la lanzaron a nivel nacional y las ventas fueron nefastas. Se
preguntaron qué paso. ¢ Por qué no se vendio?

La respuesta fue: “El producto es perfecto en teoria, pero los perros lo
odian”. Este es un gran ejemplo: los perros lo odian. Antes de lanzar un
producto asegurate de que a tus clientes potenciales les encante.

La tercera pregunta es: ;qué valor busca el cliente? ;Qué haria que una
persona te diera una de las tres respuestas siguientes? Dices: “Aqui esta mi
oferta de valor”. La primera respuesta es “lo quiero” y debe ser instintiva.
La gente no debe pensar o anotar en un papel.

La segunda respuesta es: “Eso es para mi. Lo quiero ahora y no me
importa el precio. S6lo quiero ese beneficio que va a cambiar o mejorar mi
vida de algiin modo”.

La tercera reaccion es: “¢Como lo haces?” En todo el mundo, el anuncio
mas popular y exitoso que puedes publicar es: “Ahorra dinero en tus
impuestos”. Pones ese comercial y los ojos de cualquiera que esté leyendo
el periodico se iran a él. ;Por qué? Porque todas las personas sienten que
pagan demasiados impuestos, que reciben pocos beneficios de ellos y, claro,
odian pagarlos.

Entonces, ¢;como disefiar tu oferta de valor para que dispare un
pensamiento inconsciente de: “lo quiero”, “es para mi”, “;como lo haces?”.
Consigue una de estas tres y si lo haces, tienes un ganador. Si tu linea
publicitaria no desencadena esta reaccion, debes regresar a la mesa de
dibujo. El cliente siempre tiene la razon. El cliente siempre sabe qué es lo



correcto para él o ella en este momento y tu trabajo es satisfacerlo. Tu
trabajo no es convencer o persuadir al cliente de comprarlo.

Esta es una parte esencial del plan de negocios. Entre més lo pruebes
con anticipacion, mas probabilidades tendras de obtener la respuesta
correcta, de llevar el producto o servicio correcto al mercado, de vender
muy rapido y de tener éxito como emprendedor. Por otro lado, si no recibes
estas reacciones positivas, tu producto o servicio fracasara.

Entre mas tiempo pases pensando con anterioridad y haciendo tu plan de
negocios correcto, tendras mayores probabilidades de ser exitoso. Tienes un
producto o servicio que la gente quiere, necesita y esta dispuesta a pagar.
Ahora, ;co6mo lo vas a vender? Esto causo el colapso de todas las puntocom
creadas por expertos en tecnologia que nunca habian vendido nada.

Las compafiias iniciadas por emprendedores que tuvieron que vender
algo desde el primer dia para mantenerse con vida son diferentes por
completo a las firmas dirigidas por alguien que no empezo6 la empresa. ¢ Por
qué? Porque la persona que esta a cargo en la actualidad nunca tuvo que
vender para sobrevivir los inicios. Toda su mentalidad es diferente. Lo peor
es poner a cargo de un negocio a un miembro de la familia que nunca ha
tenido experiencia en ventas.

Esta es una compafiia emprendedora. Funciona en un mercado muy
dinamico y agresivo donde tienes que ofrecer productos y servicios todo el
tiempo. Debes cambiarlos constantemente, siempre mejores, mas rapidos,
mas baratos y demas para mantenerte vivo. ¢Por qué? Porque el proceso de
venta es el punto de inflexion. Es el eje. Es el punto focal de todo el proceso
comercial.

Cuando las pequefias empresas empiezan se lanzan al mercado como un
perro persiguiendo un auto que pasa. Quedan exhaustas. Gastan todos sus
recursos para conseguir una venta de algun tipo. Luego, conforme crecen,
retroceden y dicen: “Necesitamos un sistema de ventas”.

Entonces, en vez de que cada vendedor haga su trabajo de manera
diferente, el negocio desarrolla un sistema de ventas. Esto convirtié a i1BM
en la firma informatica mas grande del mundo, también a muchas
compaiiias, por ejemplo, Hewlett-Packard, Google y Apple. Cada empresa



famosa desarrolla un sistema, como McDonald’s o cualquier franquicia.
Compras el sistema comprobado, lo aprendes y no te desvias de él. La
compafiia esta configurada de tal forma que, si hablas para solicitar
informacion, escucharas un mensaje que dice: “Esta llamada sera grabada
para fines de control de calidad”. La revisaran para asegurarse de que la
persona con la que hablaste dice lo mismo que todos. No importa si hablas
en un horario, lugar o empleado diferente, todos te diran lo mismo.

Ahi es cuando las empresas explotan. Desarrollan un sistema que
funciona y lo multiplican. Como el ejemplo de esta persona que dirige una
empresa de transporte maritimo: descubrié que necesitaba que mas gente
dijera lo mismo para que los clientes enviaran sus muebles. Cuando
tuvieron un sistema de ventas y lo multiplicaron, no duplicaron sus ventas
en cinco afios, sino que las incrementaron 106 veces en ese lapso porque
todo lo que hicieron fue contratar y entrenar mas gente.

Hace mucho trabajé con una empresa que vendia enciclopedias. Son
empresas con vendedores que iban de puerta en puerta. Cuando te
reclutaban, decian: “Si sigues nuestro sistema puedes ganar 50 mil ddlares
al afio”. La mayoria de los que se sentian atraidos eran personas sin dinero
ni oportunidades, con educacion pobre y habilidades limitadas. Me separé y
observé desde afuera como funcionaba la empresa. Podian tomar a un
individuo y ensefiarle, igual que enseflas a memorizar un poema 0 una
cancion. La persona aprendia de memoria la presentacion de ventas.

Gastaron una fortuna desarrollando esta presentacién. Tenia 42
preguntas. Preguntabas esto, el cliente te respondia esto. Luego decias esto
y el cliente te contestaba esto otro. Si el cliente decia algo diferente, te
regresabas y le preguntabas otra vez hasta que decia “si”.

Cuando el vendedor llegaba a la puerta, la primera pregunta era: “Hola,
soy Brian Tracy de Sistemas Educativos Internacionales, justed vive
aqui?”. Siempre preguntaban “;ésta es su casa?” porque descubrieron que a
veces la persona era un visitante, familiar o inquilino y no compraba nada.
No les interesaba o no tenian dinero, por eso los vendedores debian
empezar con la respuesta correcta:

—;Esta es su casa?



—Si, ésta es mi casa —respondia el cliente.

—Excelente. ;Usted cree en la importancia de la educacion?

La persona diria “si”. Si decia “no”, el vendedor se marchaba. Si alguien
no cree en la educacion, no tiene caso hablar con €l sobre la compra de una
enciclopedia.

La empresa tenia 42 preguntas como €ésa, todas probadas y garantizadas.
La ultima era: “;Quieres comprarla? Solo tengo dos ejemplares”. Entonces
cerrabas la venta. Vendieron miles de millones de dolares con este método.
Todas las compaiiias le robaron la idea a la Enciclopedia Britanica, que era
el gigante de aquella época. Si seguias el sistema, hacias las preguntas
correctas y la gente te respondia de forma adecuada... ganabas millones.

Por eso las mejores compaifias en la actualidad, en todo el mundo,
tienen sistemas de ventas probados y eso las hace enormes. Pero 70% de las
empresas, en especial las pequefias, no entrenan en ventas. Contratan gente,
le entregan folletos. Le dan un poco de conocimiento del producto, después
una sesion de preguntas y respuestas sobre como funciona el producto.
Dicen: “;Qué respondes cuando alguien sefiala esto?”. “Muy bien, eso es
genial”. Y luego sales a hablar con la gente.

No entienden por qué sufren cada mes para pagar la némina. Luchan por
tener dinero suficiente para seguir adelante hasta que al final desarrollan un
sistema. Toman el mejor conocimiento que tienen, lo ponen todo junto y
cada persona esta de acuerdo con seguir el sistema al pie de la letra.
Entonces las ventas aumentan 10 veces.

La cuarta pregunta es: scomo se venderd el producto? Esta no es una
pregunta al azar. Si necesitas una cirugia de cerebro o de corazén para vivir,
¢como se haria esta cirugia? No querras decir: “Ay, no te preocupes por eso.
Consigue un par de bisturies en el quir6fano”. No, ésta es la parte critica de
la operacion.

La quinta pregunta es: ;quién vendera el producto? ¢Quién va a
interactuar cara a cara, uno a uno con el prospecto para cerrar la venta?

De nuevo, descubriras que las mejores compaiiias son supercuidadosas
con esta pregunta. Lo reflexionan muy bien de antemano. ;Quién sera?



¢Como vestira? ;Como se vera? ;Qué va a decir? ;Qué hara antes y
después de la reunion? ;Cual sera el proceso?

Encontrar y contratar un buen vendedor es una de las cosas mas dificiles
del mundo. Es mas facil conseguir un cirujano de cerebro o de corazén. Es
mas facil conseguir casi cualquier otro tipo de individuo capacitado o
talentoso que a un buen vendedor.

Aqui hay un gran error. La gente siempre esta tratando de ahorrar dinero
pagandoles a los vendedores 1o menos posible. Se queja: “Si quiero traerme
a los mejores vendedores de otra empresa, cuestan demasiado. Tienes que
pagarles”.

Recuerda, un buen vendedor te sale gratis mas una ganancia. Favorece
mucho mas en ingresos y (al final) en ganancias que lo que le pagas. He
hablado con gente especializada en seleccion de personal. Si vas a empezar
un negocio, lo mas inteligente que puedes hacer es salir y pagar lo necesario
para tener a un supervendedor o supervendedora.

Traelos y volaran tu compafiia. Haran que tu empresa sea muy exitosa y
rentable. La mejor forma de lograrlo es encontrar a la gente mas talentosa
hasta que tu empresa sea tan grande que debas contratar gente desde cero y
entrenarla desde el principio (sin quitar, nunca, el ojo de las ventas).
Necesitas  supervendedores  porque tus competidores  tienen
supervendedores. L.as mejores empresas tienen a los mejores vendedores.
Las segundas mejores tienen a los segundos mejores. Las terceras mejores
van camino a la quiebra.

La sexta pregunta es: ;cuadnto cobraras por el producto? Debes ser muy
cuidadoso en esto. Es como disparar a una diana: si te alejas un poco no
daras en el blanco. No venderas nada. Por eso debes tener muy claro cuanto
vas a cobrar (la mejor cantidad exacta para tu mercado determinado).

Con el tiempo, descubri algo: es muy simple. Tienes un producto de 100
pesos. Si le cambias el precio a 97 pesos (es decir, tres pesos menos), ese
numero, 97, en vez de 100 aumentara tus ventas 40% sélo por la forma de
cobrar.

Trabajé con un amigo que ahora es rico y esta jubilado. Cobraba 1 000
délares al afio por una serie de servicios al cliente, pero la gente decia “no”



porque sus clientes (la mayoria emprendedores) no tenian 1 000 dolares.
Casi toda la gente no tiene dinero en efectivo.

Mi amigo dijo: “¢Qué podemos hacer?”. Entonces cambiaron todo el
sistema comercial y empezaron a cobrar 100 dolares al mes. La gente los
pagod y las ventas aumentaron. Se triplicaron el primer mes y siguieron
subiendo y subiendo. Tenia 10 o 12 personas trabajando para €l. Ahora tiene
120 empleados.

Le costo y lucho, pero pronto se hizo millonario, sélo por cambiar la
forma de cobrar. Reflexionalo con cuidado. Recuerda, el cliente siempre
tiene la razén. Si dice “no puedo pagarlo” y sabes que tiene dinero a lo
largo del tiempo, pero no todo a la vez, entonces reestructura. Muchas
compafiias de verdad transforman su negocio cambiando la forma en que
cobran.

La séptima pregunta en un plan de negocios es: ;como se producird el
producto? Esto tiene que estar por escrito. Piensa en papel. ;C6mo vas a
producir esto? De nuevo, las empresas transforman su negocio al decidir
producir el servicio o producto de manera diferente. Una empresa lo
producira por si misma o subcontratara la produccién. A veces transforman
el negocio por completo como lo hizo Amazon. Cuando empezaron, tenian
un trato con las editoriales: ellos harian la venta en linea y transferirian la
venta a la editorial, esta dltima lo enviaria, cobraria y pagaria a Amazon.

Esto se volvio demasiado engorroso, asi que ahora Amazon tiene
almacenes tan grandes como los hangares de los aviones. Tienen miles de
personas y hace poco anunciaron que contrataran 50 mil mas en Estados
Unidos. Estan consiguiendo una gran cantidad de empleados para manejar
toda la distribucién internamente porque descubrieron que ésa es la Unica
forma de hacer llegar los productos a los clientes de forma rapida,
garantizar el envio, las devoluciones, los procesos de pago, etcétera.

Eso transformo el negocio. Amazon era un negocio pequefio y habia
mas de 300 empresas que vendian libros en linea cuando decidieron hacerlo
internamente. Hoy dominan el mundo entero.

La octava pregunta es: scomo se entregard el producto? ; Como sacas la
mercancia? ¢Cémo pones el producto en manos del cliente y quién lo hara?



¢Como se rastreara? ;Como se calculara? Parecen cosas pequeiias, pero no
lo son.

Me gusta usar los restaurantes como ejemplo. Invitas gente al
restaurante, van, se sientan, les toman la orden, el cocinero la prepara. Pero
estan tan revueltos que se tardan demasiado en tener la comida y resulta que
esta fria, demasiado o poco cocida... todo porque no piensan en los
detalles.

Hace poco descubrimos algo. Se llama Uber Eats. Entra a internet y lo
encontraras. Te ofrecen todos los restaurantes que representan y puedes
pedir la comida en linea. Luego la cargas a tu cuenta de Uber. De inmediato
recibes una confirmacion de lo que pediste y te informan en cuantos
minutos te lo entregaran. La comida llegara, desde tu restaurante favorito,
caliente y deliciosa. Estara ahi al minuto. Y ahora han acortado el tiempo.
En la actualidad la mayoria de la gente compra comida por Uber Eats.

La novena pregunta es: ;como se le cobrara al cliente? Uber Eats es
perfecto porque ya tienen la informacion de tu tarjeta de crédito. Aparecen
en la puerta de tu casa, te dan los platillos y se van. Ordenas a un
restaurante y 22 minutos después toda la comida esta en tus manos. Sin
firmar ni nada. Justo como los autos Uber.

Cada vez que alguien hace algo asi, motiva a otros emprendedores a
hacerlo mejor, mas rapido, mas barato, mas facil. Las oportunidades son
tremendas.

La décima pregunta es: ;como se instalard el producto? Ya que el
cliente lo compro, ;cémo se entregara el producto? ;Cual es el proceso paso
a paso? Si te derrumbas en este punto, la gente no recibira el producto a
tiempo o tal vez le llegue el equivocado.

Best Buy, que tiene grandes tiendas en todo el pais, se meti6 en serios
problemas. Sus ventas bajaron. Dijeron: “Muy bien, ;donde esta la
oportunidad de mercado?”. Descubrieron que la gente compraba
electrénicos (como televisiones de pantalla planas y computadoras) en las
noches y los fines de semana. Tenian a todos sus técnicos esperando durante
el dia, pero solo cerraban ventas en las noches y los fines de semana.



Best Buy hizo esta oferta (una decision de miles de millones de pesos):
si nos compras algo, igualaremos los precios de los proveedores en linea y
te instalaremos el producto o servicio durante el dia. Si tienes algun
problema o dificultad, enviaremos a nuestros técnicos para solucionarlo.

Los clientes dijeron: “Ay, por Dios, perfecto”, porque ése era su mayor
problema. No sabian cdmo instalar esas cosas. No son técnicos. Si tenian un
problema, no sabian cémo resolverlo. Best Buy tenia un buen personal, asi
que cambiaron el enfoque de trabajo para que durante el dia instalen y en la
tarde o noche vendan en las tiendas.

En la actualidad, Best Buy es una de las mayores historias de éxito en
tecnologia. Puedes hacer toda tu investigacion, luego ir a Best Buy y pedir
tu producto. No necesitas volver a pensar en eso. Ellos te cuidaran.
Alrededor de 80 o 90% de las personas no tiene habilidades tecnologicas
(como yo). ;Cémo instalarias una television de pantalla plana? ¢Como
conectarias un sistema de audio con bocinas multicanal? No sé nada sobre
eso. Si compro en linea, me llega en una caja. ;Qué haces con eso?
¢Cuantas horas pasarias tratando de entender como funciona?

Best Buy igualara el precio, lo instalara por ti y todo eso sin ningun
cargo extra. Guau. Pasaron de encaminarse directo a la quiebra a un auge
impresionante.

La onceava pregunta es: ;como se atendera al cliente? El cliente ya te
compro algo. ;Como lo cuidaras para que esté tan feliz que te compre una y
otra vez y lo cuente a sus amigos? Cada compafiia exitosa ha pensado en
esto.

Tengo un programa completo llamado “Clientes de por vida”. Antes de
hacer el primer contacto de cliente, tienes un proceso en el que, al final, ese
cliente sera tuyo de por vida. Te compran, estan felices y siempre les das un
gran servicio. Los buscas de nuevo, les vendes, revendes, realizas ventas
adicionales, cruzadas y obtienes referencias y recomendaciones de clientes
satisfechos.

Las compafias mas exitosas desarrollaron sistemas mediante los cuales
hasta 85% de sus clientes proviene de compradores satisfechos. Todo esta
pensado de antemano, palabra por palabra, para que la persona llegue al



punto donde se convertira en cliente de por vida. Asi te comprara una y otra
vez.

Un gran ejemplo es, de nuevo, Apple. La gente compra un iPhone, luego
el siguiente y se los cuenta a amigos y familiares. ; Te imaginas? Como dije,
95% de sus clientes esta tan feliz que planea comprar actualizaciones. Es
increible. La gente se sorprende de que esta compaifiia siga siendo tan
rentable afio tras afio. Si 90% de tus clientes esta tan feliz que planea
comprarte otra vez, es fenomenal. Esto significa que la empresa so6lo
crecera y crecera.

“¢Me puedes recomendar?” o “;Conoces a alguien mas a quien le podria
interesar mi producto?” es el principio y final de la mayoria de los negocios
de referencia. El hecho es que la mayoria de las personas no quiere vender
por ti. No desean sentirse avergonzadas. No quieren pedirles a sus amigos
que te compren, asi que enséfiales: ¢como identifican a alguien en su circulo
social a quien de verdad se le pueda ayudar con este producto? A la gente le
gusta ayudar a sus amigos, asi que la compafia disefia un sistema que
ensefla a sus clientes como identificar a los clientes ideales (en su base de
datos personal), como presentarlos y abrir la puerta para que no sea algo
pasivo. Es un proceso muy activo. Las personas siempre estan atentas
porque les ensefiaron a buscar en su circulo social quién podria comprar el
producto. Las ventas son 10 veces mayores si vienen de referencias, pero no
solo se trata de decir: “;Me puedes recomendar?”. Hay un sistema para eso.

La doceava y ultima pregunta es: especificamente ;quién hard cada
trabajo? Cuando empiezas un negocio haces todos los trabajos. Necesitas
pensar en papel. Tienes que desarrollar un sistema.

El mito del emprendedor y La empresa E-Myth, dos libros excelentes de
Michael Gerber sobre emprendimiento, te animan a pensar en términos de
un sistema que se pueda replicar. Asi que, si ya iniciaste tu negocio, lo
construiste poco a poco, lo hiciste crecer y cerraste muchas ventas, ahora
puedes crear un sistema tan simple que otra persona lo duplique en una
ciudad diferente. ;Como contactas clientes? ;Como produces el producto?
¢Cdémo lo fabricas o manufacturas? ;Coémo lo vendes? ;Como lo anuncias?
¢Como lo cobras? ;Como pagas?



¢Qué pasa si algo sale mal? He aqui un problema con la mayoria de los
emprendedores: si dejan el negocio, éste se detiene. Una gran pregunta es:
jcuanto tiempo seguiria funcionando tu empresa si no estuvieras una
semana o un mes? Esa es la verdadera medida de la salud de una compafiia:
jcuanto tiempo continuaria si td, el fundador, no estds ahi de manera
personal y presencial?

En cuanto lei eso, empecé a disefiar mi negocio de forma que pudiera
estar fuera hasta por una semana, luego dos, cuatro y seis. Podria estar en
Singapur, India o Sudamérica y mi compafiia seguiria prosperando. A
veces, la empresa era mas rentable y vendia mas cuando yo no estaba.

Entonces, ¢coémo sistematizar todo para que alguien mas pueda hacerlo?
Es como un modelo de franquicia.

Esto es un plan de negocios. Reflexionalo y plantéate estas preguntas.

Por cierto, nunca descartes a un competidor exitoso. Siempre admiralos.
Obsérvalos, llamalos. Si ves que estan haciendo algo bien, buscalos y diles:
“Yo también estoy en este negocio y veo que lo haces de maravilla. ; Tienes
algun consejo? ;Como lograste hacer esa transicion? ;De donde sacas a la
gente?”.

Es sorprendente. Muchos competidores reconocen que no eres
competencia para ellos. Estas en San Francisco y ellos en Saint Louis, asi
que no les importa. Les llamas, les explicas que de verdad admiras su éxito
y les pides consejo. “Sigo con este problema” y es asombroso. Te diran:
“También teniamos ese problema al principio, luchamos con él y al final
encontramos una solucion. Tantan. La solucion te dejara boquiabierto. Te
hara rico”.

Siempre admira. Nunca denigres ni critiques a tus competidores
exitosos. Te haran rico. Replicalos y supéralos. Sélo se necesita una
pequeiia mejora.

El plan de negocios se vuelve la base, el fundamento... y continuamente
revisas esa base. Siempre preguntate: ;funciona? ;Esta generando las
ventas y rentabilidad que anticipé?

Si no lo hace, vuelve a la mesa de dibujo. Quiza un plan de negocio que
se elabora un viernes deba ser revisado el lunes por las respuestas



competitivas. Tus competidores siempre actuaran para neutralizar cualquier
ventaja o beneficio que tengas.

La otra cosa que ensefio en planeacién empresarial es, primero que todo,
analisis de mercado. ;Quién es tu competencia en este mercado? ;Por qué
un cliente te compraria a ti en vez de a alguien mas? Debes responder esto
porque es lo que determina si el cliente te compra. ¢Quién es tu
competencia y por qué deberian comparte a ti en vez de a ella?

Otra pregunta: le das la vuelta y dices: ;por qué la gente prefiere la
competencia que a mi? ;Qué ofrecen (en la mente del cliente) que hace su
producto mas atractivo? ¢Como neutralizarlo? ;Como hacer que algo sea
mas rapido, economico y mejor?

En Estados Unidos, Domino’s Pizza saco en television una especie de
broma de marketing: “Sabemos que somos rapidos y nuestra comida mala.
Pero ya no mas”. La broma se referia al hecho de que la comida de
Domino’s no era muy buena, pero ahora seria rapida y excelente. Su
negocio esta en auge.

¢Cual es ese valor agregado unico que puedes brindar a tus clientes y
nadie mas puede ofrecer? El valor agregado unico es la razon niimero uno
por la que la gente te compra. Es la razon principal por la que tienes éxito o
no. Ofreces algo que hace que tu producto sea superior a cualquier otra cosa
disponible.

En cuanto desarrolles un valor agregado unico, tus competidores
intentaran neutralizarlo. Es como el juego de “burro castigado” que jugabas
cuando eras pequeno. Saltas sobre alguien, luego te inclinas y un nifio salta
sobre ti, después tu sobre €l y asi... Lo mismo sucede en los negocios.
Apareces con una ventaja competitiva que hace que la gente te compre. Tus
competidores (que también son muy agresivos, quieren ser exitosos y ganar
mucho dinero) buscan una forma de saltarte. Luego saltas sobre ellos.
Después ellos sobre ti. Esto nunca se detiene porque el cliente siempre debe
estar convencido de que lo que ofreces, de alguna manera, es superior a la
competencia. Puede ser velocidad, variedad, calidad, hay muchas opciones
diferentes, pero por eso la gente te compra.



Una de mis historias favoritas, que resume todo, habla sobre el le6n de
las llanuras del Serengueti, en Africa. Cada mafiana, el rey de los animales
despierta y sabe que debe correr mas rapido que el antilope mas lento si
quiere comer ese dia. Por otro lado, cada mafana, un antilope despierta
sabiendo que debe correr mas rapido que el leébn mas lento si quiere
sobrevivir ese dia.

La moraleja de la historia en emprendimiento es: no importa si eres un
ledn o un antilope, cuando sale el sol, sera mejor que estés corriendo.



Capitulo 7

Contrata el mejor talento y gestionalo para el éxito

Cuando empecé con mi programa de asesoria empresarial, descubri que los
emprendedores van lento porque hacen demasiadas cosas pequefias. Estan
tan atascados con esas cositas que cuando el dia termina no hicieron lo
importante y no vendieron nada.

Asi que armé una estructura. Esto empezé con la pregunta: ;por qué
contratas personas para ayudarte? La regla es que 95% de tu éxito lo
determinaran los empleados que realizan los trabajos criticos.

Cuando inicias estas impaciente. Debes obtener resultados, vender,
generar ingresos y demas, entonces contratas con rapidez. A veces no te
funcionan y todo se vuelve una pesadilla.

En los capitulos anteriores enfaticé la importancia de tener mucho
cuidado en la contratacion y tener un abogado laboral porque puedes
contratar a una persona el lunes, despedirla el martes y terminar pagando
dos afios de salario.

Para atraer y mantener buenos empleados, decimos que todo el trabajo
lo hacen los equipos: una persona que trabaja con otra (hay equipos de dos).
Un equipo pueden ser ti y una persona de medio tiempo. El trabajo del
gerente, el trabajo del propietario de la empresa, es el trabajo del equipo. Lo



que todos hacen juntos determina su éxito o fracaso. El éxito requiere un
desempefio excelente de cada miembro del equipo en cada trabajo clave.

Cuando trajimos a los emprendedores a nuestro programa, empezamos
diciendo: “Contrata a un asistente y otras personas para que realicen
trabajos que se hagan con un sueldo promedio mas bajo del que esperas
ganar”.

En la actualidad, ;cudnto ganas por hora? Este es uno de los principios
mas importantes que he ensefiado a lo largo de los afos. ¢Cual es tu ingreso
por hora? Sélo toma tu ingreso anual y dividelo entre 2 mil (la cantidad de
horas que trabajas en un afio). Mas simple: revisa tus declaraciones de
impuestos.

Digamos que ganas 100 mil dolares al afio; eso, dividido entre 2 000,
significa que ganas 50 délares por hora. Ahora, la regla que te cambiara la
vida es contratar, subcontratar, reducir la carga, delegar cada tarea que se
pueda a otra persona que trabaje a un ritmo menor. No hagas un trabajo de
10 dolares la hora. No saques fotocopias. No prepares tazas de café. No
hagas cosas para las que puedas contratar a otra persona a un precio mas
bajo.

Seguro dices: “No me alcanza para contratar a un asistente”, pero
recuerda, si no trabajas en eso que solo tu puedes hacer y que de verdad te
paga bien, tendras que hacer un trabajo de poco o nulo valor. Los
emprendedores que contratan a un asistente para que se encargue de las
cosas pequefias observan como sus ingresos aumentan de 50 a 100% casi de
inmediato, porque no estan haciendo nada de bajo valor. S6lo hacen lo
importante.

So6lo hay tres cosas que haces como propietario de un negocio o
empresario que representan la mayor parte de tus ingresos. Si haces una
lista de todo lo que haces en el transcurso de una semana o un mes, seran
20, 30, a veces 40 cosas, pero de ésas, solo tres elementos, tres actividades,
representan 90% del valor que generas, 90% de tus ingresos y de tu éxito
financiero.

Preguntate: “;Cuales son mis tres grandes actividades?”. A esto lo
llamamos la ley de las tres. Si sélo pudieras hacer una cosa durante todo el



dia, ¢cual aportaria mas valor a tu negocio e ingresos? Escribelo y
reflexionalo... la mayoria de la gente nunca lo hace.

Luego preguntante: si s0lo pudiera hacer dos cosas durante todo el dia,
ccual seria la segunda actividad que aportaria el mayor valor? Después: si
s0lo pudiera hacer tres cosas durante todo el dia, scual seria la tercera
actividad que aportaria el mayor valor?

Estas son las actividades a las que deberias dedicar la mayor parte de tu
tiempo. Haz menos cosas (pero las mas importantes) la mayor parte del
tiempo, siempre mejorando en cada una. Luego tu trabajo sera encontrar a
alguien que haga las otras tareas. Esta es la habilidad de un gerente o un
ejecutivo, porque si no encuentras a nadie, terminaras haciéndolo tu.

Por eso algunos emprendedores trabajan 10, 12, 15 horas al dia, siete
dias a la semana y logran muy poco. Estan exhaustos, estresados. Esto
afecta a su familia y todo lo demas, pero algunas de las cosas que hacen
tienen un valor tan bajo que es una pérdida de tiempo. Si no contratas a
alguien para que lo haga, terminaras haciéndolo tu.

Este es el punto de partida de la cuestién de a quién contratar. Contratas
a cualquiera que haga lo que sea a un precio mas bajo que tu (por hora). Te
niegas a hacerlo. No usas tu creatividad para trabajar mas y mas horas. No
llegas temprano, te quedas hasta tarde y trabajas los fines de semana y las
noches para minucias. Piensa: “4A quién puedo conseguir para hacer
esto?”.

Por suerte, en la actualidad puedes contratar personas para que realicen
tareas de 30 minutos, de una hora o de dos. No necesitas hacerlas ti. Usa tu
genio para encontrar a alguien mas y concéntrate en tus tres grandes
actividades. Delega todo lo que cualquier otro haga a una tarifa mas baja
que ta y libera cada minuto posible para realizar las cosas que solo tu
puedes. Haz lo que mejor sabes y delega o suspende el resto. ;Qué haces
mejor?

¢Quiénes son excelentes personas para tu negocio? Cuando empecé,
contrataba gente sin siquiera pensar en ella. Venian y me decian: “Quiero
este empleo y puedo hacer un gran trabajo” (siempre te diran que trabajan



muy bien). Las contratas y descubres que no lo hacen, no tienen experiencia
ni nada.

La regla es contratar despacio. Para conseguir buenas personas, lo mas
importante es contratarlas con cuidado y poco a poco, como 1BM. Tardan
dos afios en reclutar a alguien, pero esperan que permanezcan 30 afios en la
empresa y estan dispuestos a tardar mucho tiempo para hacerlo y capacitar.
Las pequefias empresas no pueden darse ese lujo. Entonces, lo mas
importante al contratar a otra persona es lo que yo llamo transferibilidad de
resultados. Esto significa que tu empleado sera alguien que ya obtuvo los
resultados esenciales que necesitas en un puesto anterior en otra empresa (y
lo hizo bien).

Las grandes compaiiias contratan empleados y dedican semanas o meses
a formarlos desde cero. Pero los pequefios negocios, los emprendedores,
deben contratar personas que ya sean buenas en lo que hacen y puedan
empezar a trabajar desde el primer dia.

Hace algunos afios, cuando mi firma crecia con rapidez, necesitaba un
contador para administrar mi negocio. Tenia muchas actividades en marcha
y debia llevar un registro preciso. Una de las principales razones del fracaso
de las pequefias empresas es perder el control del departamento de
contabilidad. Por eso necesitaba un contador.

Contraté a alguien al azar. Resultd espantoso. Lo reemplacé por otra
persona y también fue terrible. No soy contador, soy vendedor. Soy un
emprendedor, una persona que obtiene resultados. Asi que segui
contratando gente porque no sabia lo que hacia.

Un dia llamé a mi asistente y le dije:

—Necesito a alguien de tiempo completo.

—FEsta bien —respondio—. Entrevistaré a varias personas y te enviaré
tres candidatos para que elijas.

Lo hizo. La tercera candidata se llamaba Helen. Tenia unos 55 o 60
aflos, era una mujer muy agradable, sin ostentacion ni nada por el estilo y
era contadora de pequefias empresas.

La contraté. Todo se redujo a negociar el sueldo.

—¢Cuanto quieres ganar?



—3 mil délares mensuales —respondio.

Esto fue en los afios ochenta, era un muy buen salario, como 6 mil
ddlares en la actualidad.

—Planeaba pagar 2 mil dolares.

—FEso no es suficiente para mi. Tengo gastos.

—Muy bien, hagamos un compromiso. Te daré 2 500 dolares al mes, lo
cual no es descabellado para una persona competente. Tras 90 dias,
revisamos tu sueldo y si todo va bien, estas contenta y yo también, lo
subiremos a 3 mil ddlares.

—FEsta bien.

Estaba un poco reacia. Era viernes o tal vez sabado, recuerdo que hice
entrevistas el fin de semana. La contraté y empezo6 el lunes. Entro, se hizo
cargo de todos los libros de contabilidad y las cosas que otros habian
estropeado. Vino y me pregunt6 esto, lo otro, me sugirio esto, hizo aquello.

Estaba impresionado. Nunca habia tenido una persona tan competente.
Fui a verla el lunes por la tarde y le dije: “Sé que acordamos revisar tu
sueldo en 90 dias, pero lo subiré ahora”. Y lo hice. Luego, cada afio, en la
época del aumento de salario, me acercaba a ella y le decia: “Estas haciendo
un buen trabajo, no quiero perderte. De verdad, te valoro. Me gustaria
aumentar tu sueldo. ¢Esta bien?”. Siempre me dijo que si. Siempre nos
reimos de eso. Trabajo para mi durante 10 afios y luego se retird. Era una
mujer maravillosa.

El punto es: contrata a la gente que necesitas y que sea buena, porque asi
yo nunca tuve que preocuparme por el dinero, las finanzas y la contabilidad.
Hasta ese momento, el sistema contable estaba fuera de control. Los
banqueros amenazaban con cancelar mis préstamos y sacarme del negocio.
Querian apoderarse de mi casa. Teniamos el dinero en el banco, pero las
cuentas estaban tan desordenadas que ni siquiera podiamos encontrarlo.

Asi que, encuentra personas muy buenas y no escatimes dinero en
contratarlas porque, como dije antes, siempre te devolveran mucho mas de
lo que les pagas.

Qué buscar en los empleados



1. Son excelentes en su trabajo.
2. Aceptan altos niveles de responsabilidad.
3. Tienen una actitud mental positiva.

He aqui las cosas que debes buscar. Numero uno: son excelentes en su
trabajo. Hacen un buen trabajo ahora. No son personas que aprenderan en
una semana, un mes O un afo... Eres una empresa pequefia, un
emprendedor y debes contratar a personas que ya sean buenas en lo que
quieres que hagan.

Numero dos: aceptan altos niveles de responsabilidad. No buscan un
trabajo facil ni sentirse con derechos.

Algunas personas me preguntan si les voy a dar automovil, vacaciones,
bonificaciones y oficinas. Les respondo: “Entiende que estds en una
empresa pequefia. No podemos darnos el lujo de hacer esas cosas. Primero
debo comprar mi coche”.

Los buenos empleados no discuten sobre esto o aquello. Aceptan niveles
de responsabilidad y quieren empezar. Desean el trabajo.

Numero tres: los buenos empleados tienen una actitud positiva. Solo
contrata personas que te agraden. Esa no es la condicién principal ni la
unica, pero es clave. Seguro pasaras mas tiempo con un empleado que con
tu conyuge o hijos, asi que asegurate de que te agrade.

Si por alguna razéon no te gusta, incluso si parece competente, no lo
contrates. Quieres gente feliz. Deseas crear un ambiente de trabajo
agradable.

Una vez, cuando hubo muchas disputas, reuni a mi personal y dije:
“Miren, mi trabajo es asegurarme de que todos aqui estén felices y que
trabajemos juntos en armonia. Entonces, si alguien no esta contento por
alguna razon, lo invito a que se vaya. No habra resentimientos ni nada. Le
pagaremos, pero no quiero a nadie infeliz o que no contribuya a un
ambiente armonioso”.

En esa época teniamos unos 22 empleados. Un par eran un dolor de ya
sabes qué. Siempre se quejaban, chismorreaban, refunfufiaban y me
criticaban. Les dije: “Si siguen asi, tendran que irse porque no es util para
mi negocio. Consumen demasiado tiempo y energia”. Respondieron que



estaba bien y se molestaron un poco. Pero después empezaron a quejarse y
a criticar de nuevo.

Los despedi a ambos. Todos en la empresa se sorprendieron, pero
estaban felices porque sabian que no permitiria que las personas negativas
crearan un ambiente de trabajo desagradable. A partir de ahi, todo fue mas
sencillo.

Te mostraré cémo contratar personas en un par de segundos. Sélo desea
empleados que se lleven bien con los otros. Una forma de saber si tienes
buenas personas es si se rien mucho. Lo mas importante para un alto
desempefio es un ambiente laboral positivo, donde las personas aprecien a
sus companieros de trabajo, les guste su empleo y platiquen. Salgan a tomar
un café, almuercen y socialicen.

Tuve empleados que trabajaron para mi durante afios y pasaron a otra
cosa. Veinte afios después, todavia almuerzan, cenan y celebran la Navidad
juntos. Todavia son felices juntos. Justo eso estas buscando.

Ademas, usa bien el tiempo de tus trabajadores. Debes imponer
disciplina. Anuncia: “Aqui trabajamos todo el tiempo. No jugamos. Este no
es un lugar donde nos sentemos a charlar, contar chistes y eso”. Esta es la
regla: si pasan mas de 10% de su tiempo socializando en el entorno laboral,
significa que el trabajo esta mal organizado. Significa que las personas no
tienen claras sus ocupaciones, asi que no hacen nada.

Tu trabajo como gerente es asegurarte de que todos estén trabajando, de
que todos estén ocupados. Quiza tengas demasiadas personas. Una forma de
aumentar la eficiencia es disminuir el personal. En la recesiéon que inicié
hace 10 afios, es bastante asombroso cuantas empresas (hasta las de Fortune
500) despidieron a cientos, incluso miles de empleados. Aumentaron su
eficiencia, productividad y produccion porque habia menos personas para
hacer el trabajo. No desperdiciaban el tiempo y se llevaban bien con los
demas.

Tu capacidad para encontrar y contratar a las personas adecuadas es la
clave para ocuparte en lo tuyo y multiplicarte. A veces, un emprendedor de
verdad productivo, si tiene un buen personal de apoyo, produce 10 veces
mas que una persona sin ayuda. Ese es tu trabajo: multiplicar y aprovechar



a tu gente para que produzca mucho mas de lo que cuesta (gratis mas una
ganancia).

La selecciéon es 95% del éxito en la contratacion. Es el proceso mas
importante. Ya te conté que trabajé con 1BM, Hewlett-Packard y muchas de
las empresas mas grandes del mundo. Estas compafiias son enormes porque
tienen mucho cuidado con el proceso de contratacion. Entrevistan una y
otra vez.

La empresa grande promedio entrevista siete veces antes de contratar.
Algunas lo hacen hasta 10 o 12 veces. Lei que una firma de Nueva York
realiza 20 entrevistas. Tienen una lista de verificacion: primera entrevista,
segunda, con quién es la entrevista, etcétera. Incluso para recepcionista
entrevistan 25 veces. También tienen una tasa de rotacion de menos de 1%
en cinco afos. Cuando ya contratan a una persona se queda ahi de por vida.

Las empresas mas exitosas tienen menor rotacion. Se necesita mucho
tiempo y dinero para contratar a una persona, capacitarla, entrenarla,
familiarizarla con tu negocio, productos, servicios, clientes y otros
empleados. Si no funciona, pierdes todo eso. Necesitas contratar a alguien
nuevo.

Una de las razones por las que tengo una buena compafiia es que pago
mas a mi gente con regularidad. Les pago como reconocimiento de sus
habilidades y conocimientos.

Hay tres areas de habilidades criticas para un empleado. Primera: la
habilidad de hacer su trabajo. Segunda: conocer a todas las personas ajenas
a la empresa, que influyen en ella (los clientes, proveedores, vendedores,
administrativos, la gente de la que depende). Tercera: conocer a las
personas dentro de la empresa, saber quién informa a quién y trabaja con
quién; quién tiene fortalezas y debilidades; quién hace qué y cual es el
orden jerarquico y el area de responsabilidad. Estas cosas son invisibles. Se
llaman capital intelectual y una persona debe tenerlas para hacer un buen
trabajo.

Si alguien se va porque en otro lado le ofrecen 100 délares mas al mes,
puedes perder semanas, meses, incluso afios de capital intelectual. Ahora
debes encontrar una persona nueva y crear ese capital. Es muy importante



comprender que no es solo el individuo el que hace el trabajo, sino todas las
pequefias cosas que las personas saben sobre el funcionamiento de tu
empresa. Esto las vuelve invaluables. Les permite obtener resultados mucho
mas rapido, facil y mejor que alguien nuevo.

También recuerda esto: nunca contrates para solucionar un problema.
Mucha gente dice: “Vaya, tenemos mucho que hacer. Contrata a alguien”.
Durante el auge de las puntocom, las compafiias contrataban a cientos de
personas a la semana. ;Te imaginas? Contratar a una persona en una
pequefla empresa es un verdadero desafio, pero contratar centenas, es decir,
montones porque las compaiiias estaban creciendo con mucha rapidez...
Claro, todas colapsaron o desaparecieron.

Incluso si tienes un problema, si debes hacer el trabajo o si estas
retrasado en la agenda, es mucho mas facil ir lento, revisar con cuidado,
tomarte tu tiempo y contratar a la persona adecuada la primera vez que
hacerlo de forma rapida.

Una mala contratacion es muy cara. Contratar a una persona y perderla
cuesta entre tres y seis veces su ingreso anual porque se necesita mucho
tiempo para capacitarla, trabajar con ella y supervisarla. Y estos costos son
invisibles. A veces hay que pagar por empresas de contratacion externas.

Algunas personas dicen que contratar y conservar a alguien implica
hasta 10 veces su salario. Por ejemplo, si le pagas 30 mil dolares al afio,
quiza te esta costando 300 mil dodlares en costos invisibles. Eso
descubrieron. El consultor empresarial Dan Kennedy dijo que todos esos
costos son invisibles y que los negocios con menor rotacion de personal
tienen las mayores ganancias en todas las industrias.

Por eso las empresas grandes y poderosas tienen mucho cuidado con la
contratacion y, como resultado, la gente produce mucho mas. Hay menos
errores, pérdidas y dificultades.

Si tienes una baja rotacién, obtendrds grandes beneficios. Todos los
costos de una alta rotacion son invisibles. Las compafiias pueden arruinarse
si tienen un alto nivel de rotacion y no saben a donde se fue el dinero.

Sigo repitiendo (una y otra vez) que tu capacidad de pensar es la
habilidad méas importante que tienes, por lo que, al contratar, reflexiona en



los trabajos. A esto le llamo el triangulo de hierro. El punto numero uno del
triangulo de hierro es, ;qué resultados esperas de la persona? ; Qué quieres
que logre de verdad al final del dia?

El triangulo de hierro de la contratacion

1. ¢Qué quieres que logre?
2. ;Qué habilidades necesita?
3. ¢Qué tipo de personalidad quieres?

Si vas a contratar a un vendedor, es muy facil. Cada dia, semana o mes
quieres que alcance cierto nivel de ventas. Para otros empleados, debes dar
un paso atras y pensar: ;qué quiero que logren?

Escribo mucho, libro tras libro. Uno de los trabajos de mi secretaria era
mecanografiar los manuscritos, asi que desarrollé un método de dictado,
redaccion, acomodo, etcétera. Trabajamos juntos y ella mecanografio libro
tras libro de forma maravillosa, marcando una diferencia extraordinaria
para mi. Shirley trabajé conmigo durante 12 afios. Hizo un trabajo fabuloso
y le pagué muy bien porque me salia gratis mas una ganancia. Ella me
permitio producir mucho trabajo de alta calidad.

Entonces piensa: ;qué resultados se esperan? Por lo general, en un
trabajo se esperan varios resultados. Haz una lista: ;cudles son las tres mds
grandes e importantes actividades que necesitas que haga esa persona?

Si hacen muchas cosas pequenas puede ser importante o no. Pero seguro
hay tres cosas (las tres mas grandes actividades o responsabilidades) que, si
las hacen bien y con constancia, haran una contribucion enorme para ti.

La segunda parte del triangulo son las habilidades requeridas. ¢Qué
habilidades necesita una persona para realizar esos tres trabajos principales
o para obtener esos resultados importantes? FEsta es una cuestién de
experiencia. Cuando entrevistes a alguien, siempre preguntale qué ha
hecho, para quién y qué resultados obtuvo. Recuerda, buscas una persona
que ya haya obtenido los resultados que deseas y lo haya hecho muy bien.



La tercera parte del triangulo son los atributos necesarios de
personalidad. ;Qué tipo de persona quieres contratar? ;Amable, calida,
servicial, cooperativa? Las grandes empresas descubrieron que la principal
razon de los despidos no es su incapacidad en un area técnica, sino porque
no se llevan bien con los demas.

Esto llega hasta los niveles de ceEo de Fortune 500. Basta con leer la
famosa historia del fundador de Uber. Este hombre brillante construyé una
compaiiia de casi 70 billones de délares en cinco afios... y la junta directiva
le pidi6 que renunciara porque era un maldito. Steve Jobs no podia ser
despedido porque era el duefio de la empresa, pero también era nefasto. Era
una persona muy dificil de tratar e hiriente. El director de Xerox hace unos
afios fue despedido porque insultaba, gritaba y maldecia a la gente.

La personalidad es muy importante. Contrata solo gente agradable.
Incluso si alguien es un genio, si no es un individuo agradable con quien
trabajar, mejor pasalo por alto.

El siguiente paso es describir el puesto de trabajo. Imagina que hay una
fabrica de personas perfectas. Si envias un pedido a esta fabrica, te mandan
al empleado perfecto. Piensa en papel. Obligate a anotarlo. Lo mas
sorprendente: esto activa la ley de la atraccion en el universo y te ayudara a
captar a la persona perfecta a tu vida.

Te daré un ejemplo. Empecé un negocio de capacitacion ejecutiva,
usando videos, libros de trabajo y entrenado gente para ingresar en las
empresas. Necesitaba un vicepresidente para dirigir esa division. No tenia a
nadie y una de las reglas es: si no tienes un campeon para encabezar un
nuevo producto o servicio, no lo lances porque nunca tendra éxito.

Me senté y segui mi consejo. Escribi una lista de las 34 cosas que
buscaba en la persona perfecta. Era una posicion muy remunerada. Hablo
de una base de 75 mil délares y un ingreso posible de hasta 150 mil dolares.
Queria todas estas cosas: experiencia en mi negocio, conocimiento de la
industria y las ventas, no fumar y estar en buena forma fisica.

Luego, un hombre me llamé desde el cielo azul claro. Nunca lo habia
visto ni oido hablar de él. Me dijo: “Trabajo para uno de sus promotores,
vendiendo sus seminarios de oficina en oficina en ciudades distantes. Hace



poco terminé un proyecto y pensé en usted. Quiza hay alguna oportunidad
para trabajar en su empresa, asi que me gustaria hablarle unos minutos, si se
puede”.

Era un buen tipo, inteligente y habia trabajado para mi de manera
indirecta, asi que acepté. Le dije: “Puedo darte 30 minutos porque estoy
muy ocupado”. Vino, lo conoci y pasé tres horas con él. El tipo era
excelente. Tenia todas las cualidades adecuadas, personalidad, todo. Lo
contraté y lo puse a trabajar.

Estuvo conmigo durante casi un afio. No sélo poseia las 34 cualidades
(revisé la lista con él casi un mes después), sino otras mas. Tenia la
capacidad de disefiar programas informaticos para marketing y ventas. El
tipo era un genio. Fue un estudiante de toda la vida y mejoraba
constantemente sus habilidades. Se llamaba Carl. Todavia lo recuerdo.

Entonces, una de las cosas mas importantes es pensar en papel. Haz una
lista e imagina que enviaras un pedido a esa fabrica de personas perfectas.
Escribelo justo como si fuera una orden: estoy buscando una persona con
estas cualidades, atributos, habilidades, destrezas, personalidad. Luego lo
envias por correo. Tu probabilidad de conseguir a la persona perfecta sera
fenomenal.

Cuando tengas la descripcion perfecta, diles a tus amigos o compaiieros
de trabajo: “Estoy buscando a una persona como ésta. ;Qué piensas?”.
Responderan: “Quiza quieras tener mas de esto o menos de aquello.
Recuerda poner eso y lo otro”.

Consigue un consenso sobre la persona que buscas. Cuéntales a todos en
la empresa que estas buscando a una persona asi. Muchas veces conocen a
alguien de su familia, amigos o demas contactos que es la persona perfecta.

Muchas empresas contratan un minimo de 90% de su personal por
recomendacion interna. Lo hacen escribiendo una descripcion muy clara y
discutiéndola con su personal y equipos. Las pequefias empresas pueden
hacer esto con bastante rapidez. Luego, todos se van con una descripcion
escrita y preguntan a sus conyuges: “;Qué piensas de esto? ;Conoces a
alguien asi?”.



“Bueno, mi amigo fulano de tal, con quien fui a la escuela, se acaba de
mudar aqui hace un mes y todavia esta decidiendo donde trabajar”. A veces
te traen a la persona perfecta.

Avanza con tranquilidad. Obligate a reducir la velocidad. ¢Como?
Escribiéndolo. Si no lo pones en papel, tus posibilidades de cometer un
error de contratacion son enormes. Un error de contratacion puede costarte
mucho dinero y tiempo, y empeorar las cosas.

Al final, lanza una red amplia. Cuéntaselo a los demas. Entre mas gente
sepa que estas buscando una persona, sera mas probable que alguien la
conozca.

Tengo un par de amigos que hacen eso. Cuando expanden su negocio
me llaman: “Estoy buscando una persona como ésta. ; Conoces a alguien en
tu circulo de amigos? Te enviaré una descripcion escrita”. Una vez al afio
recibo algo asi. Siempre pienso que es muy inteligente. En lugar de
adivinar, publicar anuncios o contratar agencias de personal, s6lo corre la
voz. La gente dira: “Ah, si, acabo de hablar con alguien que tal vez conoce
a alguien que esta hablando de alguien”.

Ahora, el proceso de entrevistas. De nuevo, aprendi esto al trabajar con
algunas de las empresas mas grandes del mundo. Gastaron fortunas y
décadas desarrollando procesos de entrevistas. Hay ciertas cosas simples
que debes hacer y marcaran una diferencia extraordinaria.

Numero uno, busca el historial de logros. ;Qué hizo la persona en el
pasado? Recuerda: transferibilidad de resultados. Contratas a alguien
porque ya hizo lo que necesitas que haga. Esa es la razén. Hoy en dia,
muchas compafiias estan descubriendo que si encuentran a alguien con un
historial de éxito en otra empresa, esa otra empresa ya pago el
entrenamiento de cémo hacerlo. Eso ahorra semanas, meses y enormes
cantidades de dinero para alcanzar el mismo nivel de rendimiento.

En la entrevista enfocate en lo que han hecho, para quién y cudles
fueron sus resultados. Mas de 50% de las respuestas a estas preguntas
resultan ser falsas o exageradas.

Después busca una sensacion de urgencia. Una persona buena de verdad
quiere el trabajo y desea empezar ahora. Como pregunta de prueba, digo:



“Si llegaramos a un acuerdo y éste es el trabajo adecuado para usted y usted
es la persona adecuada para este trabajo, ;qué tan pronto estaria dispuesta a
comenzar?”. La persona adecuada quiere empezar ahora. Desean comenzar
de inmediato.

Tenia una secretaria, Judy, una mujer maravillosa. Necesitaba un
asistente personal (que en mi negocio implica mucho trabajo). Me la envio
otra persona y la entrevisté. Le hice esa pregunta. Me respondi6: “De
verdad quiero este empleo. Creo que podria hacer una gran labor aqui.
Tengo que avisar con dos semanas de anticipacion en mi trabajo actual,
pero estoy dispuesta a venir en las tardes y los fines de semana gratis para
aprender, de modo que, en cuanto me libere de donde estoy, pueda empezar
de inmediato”.

La contraté en ese momento y empezo a llegar a las 5:15 p. m.
Empezaria a trabajar y organizar cosas. En menos de dos semanas se unio
de tiempo completo y estuvo tan bien después, que se quedd conmigo
cuatro afios. Se fue porque tuvo tres hijos y ya no le daba tiempo, pero sigue
siendo amiga de casi todos en nuestra oficina. Almuerzan juntos y charlan
con ella.

La mayoria de las personas que trabaja para mi tiene ese tipo de
relacion. Todos son amigos entre si porque saben que siempre son
bienvenidos en la empresa. Pueden venir en cualquier momento, reunirse
con nosotros y ver gente.

Ademas, busca preguntas inteligentes. Un estudio de la revista Fortune
descubrio que 72% del éxito probable de una persona se determina por las
preguntas que hace durante la entrevista. Si alguien se sienta y responde
pasivamente o no hace preguntas, significa que teme decir algo incorrecto,
pero si alguien es un buen elemento futuro, seguro te entrevistara.

Hacia un seminario de un dia llamado “Como conseguir el trabajo que
quieres”. Era muy popular. Miles de personas asistieron, salieron y
consiguieron un trabajo nuevo o mejor. Una de las cosas que ensefiaba era
la entrevista informativa.

En la entrevista informativa, td entrevistas al jefe en lugar de él a ti.
Haces muchas preguntas. Claro, ya las tienes preparadas. Escribes una lista



de preguntas sobre la empresa: antecedentes, pasado, producto, servicio,
clientes, mercado, fortalezas y debilidades. Preguntas mucho porque ésta es
tu vida.

Desde el punto de vista del empleador, le estas pidiendo a una persona
que venga y done parte de su vida por tiempo indefinido a este trabajo.
Quieren saber cuales son sus probabilidades de avance futuro, cuanto
ganaran mas adelante, qué trabajo haran en un afio, dos afios o mas. Cuanto
mas pregunten, hay mas probabilidades de que sean excelentes empleados.

Luego esta la regla de tres, una de las cosas mas importantes que
aprendi. Se las ensefié a los ejecutivos de algunas de las empresas mas
grandes del pais y la hicieron una regla: cada persona que tiene autoridad
para contratar debe aprender y practicar la regla de tres.

La regla de tres para la contratacion

. Entrevista al menos a tres personas.
. Entrevista a la persona que mas te gusta al menos
tres veces.
3. Entrevista a la persona que te gusta en, al menos,
tres lugares diferentes.
4. Haz que, al menos, otras tres personas entrevisten
al candidato.

N -

La regla de tres dice que entrevistes al menos a tres personas para un
trabajo. Nunca contrates después de hablar s6lo con una. Hace unos cinco
afios me involucré en un negocio donde el gerente era un buen vendedor,
pero un gerente terrible. Decidi0 que queria liberarse de sus
responsabilidades laborales del dia a dia (es decir, su principal puesto de
trabajo). Inverti mucho en esta empresa y no iba nada bien.

Un dia se levantd y decidié contratar a alguien para que hiciera todas
esas cosas que se suponia que debia hacer, pero que hacia mal. Estaba en el
estacionamiento de un supermercado guardando la despensa en su
automovil, cuando se puso a hablar con el tipo del automovil de al lado (que
también cargaba sus comestibles en la cajuela). Tuvieron una pequefia
charla y mi gerente le dijo:



—:Donde trabajas?

—FEn tal lugar, pero estoy buscando un cambio.

—¢:Te gustaria ser presidente de mi compafiia?

El gerente contratd a este tipo como presidente de la compaifia y lo
trajo. En solo seis meses, los dos juntos, codo a codo, llevaron la empresa a
la quiebra.

Reflexionalo. ¢A quién se le ocurre contratar para un negocio
multimillonario (de forma potencial) a alguien que conocié en el
estacionamiento de un supermercado? Sin entrevista ni verificacion de
antecedentes. Le pag6 demasiado y el tipo no sabia nada sobre el trabajo.
Siempre pienso que es un gran ejemplo de lo negativo.

Recuerda: entrevista, al menos, a tres personas y luego escoges a quien
mas te guste. Algunas empresas entrevistan a cinco, 10 o 20 candidatos. A
la persona que mas te guste hazle minimo tres entrevistas. Incluso si se ve
fantastica en la primera reunion, citala de nuevo. Un individuo que se ve
muy bien la primera vez, se ve normal la segunda vez y (muchas veces) se
ve terrible la tercera vez, asi que espera. Avanza lento. Ralentiza el proceso.
Pon el pie en el freno. No corras ni decidas con rapidez. Contrata despacio.

Después, entrevista a tu candidato favorito en tres lugares diferentes.
Los seres humanos tienen algo que llamo efecto camaleén. De hecho,
cambian su comportamiento y personalidad cuando los mueves.

Hewlett-Packard tiene un sistema de siete entrevistas: minimo siete
entrevistas con, minimo, cuatro gerentes. Si una persona le gusta al primer
entrevistador, se la pasan al segundo, luego al tercero y al cuarto.

A continuacion, tienen una entrevista conjunta, en la cual se
entrevistaran ante dos de los gerentes y luego tres, cuatro o cinco. Como
puedes ver, ralentizan el proceso.

En la entrevista nimero siete invitan al candidato y a su esposa o esposo
a cenar a un buen restaurante. En ese momento, el candidato piensa: “Voy a
conseguir el trabajo. Super, seguro ésta es la formalidad final. Salir a
cenar”. El gerente también invita a su pareja y solo charlan. Los candidatos
creen que es el resumen final: conversacion social. Pero es una entrevista,
una muy sutil. Es para descubrir como trabaja esta pareja. ;Como hablan?



;Son amistosos? ¢Educados? ;Problemas en casa? ;Como se dirigen al
mesero? ;Como tratan al personal de servicio? ;Los tratan con amabilidad?
;Son cordiales y atentos? Porque van a tratar con los clientes de la empresa.
¢Como alternan con el conyuge del entrevistador? ;Le hablan como a un
igual o como a una persona de segunda mano recién traida a una cita? La
forma en que el prospecto se comporta en la séptima entrevista determina si
lo contratan o no.

Muchas compaiiias tienen diferentes trucos y técnicas como ésta. Tener
minimo otras tres personas que entrevisten al candidato. Nunca en tu vida
vuelvas a tomar una decision de contratacion por tu cuenta.

El error mas grande que cometia al principio de mi carrera como
emprendedor era conocer a una persona y contratarla a la primera reunion.
Contrataba gente un lunes y la despedia el martes porque el lunes parecia
impresionante, pero el martes revelaba su verdadero yo. Luego empecé a
entrevistar varias veces para ver como se comportaba la primera, la segunda
y la tercera vez.

En mi empresa, durante afios, al menos tres personas entrevistaron al
candidato. Le decian: “Disfruté mucho hablar con usted y queremos
asegurarnos de tomar buenas decisiones, por eso debe saber todo lo posible
sobre la empresa y su gente. Voy a presentarle a fulano de tal para que le
haga las preguntas que desee sobre el negocio y como funciona”.

El empleado (preparado de antemano) sabia que llevaria al candidato a
una entrevista. Charlaban casualmente, no de jefe a candidato, sino de igual
a igual. Hablaban sobre el negocio, la vida, la familia y qué habian hecho en
el pasado.

Luego, este empleado le decia al candidato: “Te presentaré a otra
persona con la que también deberias hablar”. Serian, minimo, tres personas.
Hoy en mi empresa hay un minimo de siete. Cuando buscan a un empleado
nuevo, el candidato hablara con un minimo de siete personas en el lugar.
Charlan y los llevan a almorzar antes de tomar una decision de contratacion.

Un ejemplo personal: una vez entrevisté a una mujer. Era amigable,
encantadora, ingeniosa, tenia experiencia... parecia la contratacion perfecta.



Estaba desbordado de alegria por contratar a tan buena candidata. La llevé a
la puerta de al lado para entrevistarla con otra persona. Después le pregunté:

—¢Qué te parece?

—No, por supuesto que no. La mujer es un desastre. En primer lugar,
acaba de salir de la carcel por malversacién de fondos. Esta es una posicién
contable. Ademas, es una adicta en recuperacion.

Estuve a punto de contratar una pesadilla. Cuando habl6é conmigo fue
impresionante, amable, calida y servicial. Pero cuando habl6 con alguien de
su nivel, todo sali6 a la luz.

Asi que segui su consejo y nunca volvi a contratar a nadie que mi
personal no aprobara. Ahora tenemos una rotacion casi nula. Si una persona
renuncia es porque no tiene la capacidad de desarrollar nuevas habilidades o
debe ir a otro lugar para casarse (o algo similar). Teniamos dos mujeres en
nuestra oficina que eran superestrellas y se casaron. La vida sigue adelante.

En resumen, minimo, entrevista a tres candidatos. Entrevista a tu
favorito al menos tres veces. Hazlo en, minimo, tres lugares diferentes y
luego solicita que otras tres personas lo entrevisten y te den su opinion. Si
vas empezando y no tienes personal, pideles a tus amigos que entrevisten a
la persona (y ti haz lo mismo con los candidatos de tus amigos). Esto te
ahorrara mucho tiempo y molestias.

Otro requisito es verificar en persona las referencias. El empleador debe
hacer la verificacion del curriculum. Eso significa llamar a la persona para
la que el candidato trabajo antes. Debido a nuestra litigante sociedad, nadie
te dira nada que lo meta en problemas (tu entiendes qué). Entonces hablas
por teléfono:

—Buenas tardes. Quiero contratar a esta persona para hacer este trabajo.
¢Puedo hacerle un par de preguntas sobre él o ella?

—Claro, esta bien —diran con mucha cautela porque no quieren un
problema.

—¢Puede decirme si cree que él o ella seria apropiado para este trabajo
en particular? Las responsabilidades de produccién serian las siguientes y
los resultados que queremos obtener son €stos.

Diran si o no. Te daran un poco de informacién.



—Tiene algun consejo o recomendacion para mi al contratar a esta
persona? —preguntas. Recuerdo un caso en el que me respondieron:

—Solo una cosita: tiene una mentalidad de gran empresa. Es una mujer
muy agradable, pero tiene mentalidad de gran empresa.

—Gracias —respondi. La verdad, “tener mentalidad de gran empresa”
me parecia bastante inocuo, asi que la contraté.

En realidad, querian decirme que la mujer era un desastre. Habia
trabajado para recursos humanos en una gran firma y estaba acostumbrada a
asignar todo el trabajo a otras personas. Cuando vino a mi compafiia, su
trabajo consistia en interactuar con nuestros consultores y capacitadores de
todo el pais.

Lo primero que hizo fue apagar su teléfono y negarse a recibir llamadas.
Habiamos anunciado que ella seria su apoyo personal, pero no recibia
ninguna llamada. Tenia todo en espera, encontro a un asistente en la oficina
y le dijo: “Llama a esta gente”.

Después de una semana o dos me enteré. Los clientes me llamaban para
quejarse: “Nunca recibimos nada de ella. No responde a ninguna pregunta”.
La confronté y me explicé: “No, no. No lo entiendes. Ese no es mi trabajo.
Soy la asesora senior de recursos humanos y si tienen alguna pregunta o
problema, pueden escribir o dejar un mensaje. Le pediré a Susan que se
comunique con ellos”.

Framos una empresa pequefia. Todo era uno a uno, de frente. En una
firma chica no existen grados de separacion. Si una persona tiene una
pregunta, un problema o una necesidad, requiere una solucion de inmediato.
Desean cerrar una venta, estar en contacto, recibir una confirmacién y una
factura. Estuvo “trabajando” durante algunos meses. Al final la despedi. No
encontro trabajo durante dos o tres afios. Nadie la contrataba. Revisaron sus
antecedentes mejor que yo y nunca me dio como referencia.

Otra pregunta que debes hacer es: “;Contrataria de nuevo a esta
persona?”. Si te responden que no, agregas: “;Podria decirme por qué?”.
Muchas veces conseguiras informacion valiosa.

Por cierto, ésa es la prueba de fuego. Si el empleador anterior no la
contrataria de nuevo, seria una tonteria hacerlo. Seria como un suicidio. Te



estan diciendo: “Alerta roja, alerta roja”, pero sin exponerse a ninguna
responsabilidad.

Una vez hablé con un gerente sobre una candidata a asistente personal.
Le pregunté:

—¢ Volveria a contratar a esta persona?

—Por supuesto —me respondio—. Es la mejor que he tenido en este
trabajo. La tnica razén por la que tuve que dejarla ir es que la empresa
cambio y salimos del negocio. Entramos a otra area y su empleo
desaparecio, pero la volveria a contratar en un minuto.

i Vaya! Entonces la contraté. Trabajo para mi durante tres afios e hizo un
gran trabajo.

La ultima pregunta que hago justo antes de irme es: “;Hay algo mas que
deba saber?”. En este momento se rompera la presa. Con frecuencia te
diran: “Bueno, le gusta la marihuana o las drogas”, “mmm... seguro le
gusta el whisky” o algo asi. Lanzaran algo que sea una alerta roja.

Asi que revisa los curriculums y las referencias en persona. Y toma
notas. Escribelo, apuntalo, grabalo. Tal vez hables con dos, tres o cuatro
personas diferentes. No confies en tu memoria para recordar quién dijo qué
sobre quién.

La siguiente regla es contratar despacio y despedir rapido. Las grandes
empresas han aprendido esto: avanza despacio, pero si cometes un error,
despide con rapidez. Existe una regla basica que dice: “El mejor momento
para correr a una persona es la primera vez que te pasa por la cabeza”. Si
crees que te equivocaste... te equivocaste. Cortalo, correlo, despidelo.
Reduce tus pérdidas de inmediato.

Para terminar, empieza bien y con fuerza. Cuando inicies a una persona
en un nuevo trabajo, llénala de pendientes. Dale 10 cosas para hacer y, al
dia siguiente, otras 10. Mucha gente comete el gran error de permitir que
los nuevos empleados se instalen, conozcan a sus compafieros, se sienten en
su escritorio y coloquen sus fotografias.

Uno de los mejores empleos que tuve fue cuando terminé mis examenes
universitarios para el MBA. Tenia treinta y tantos afios. Un viernes, como a



las 3:30 p. m., regresé a casa después de una entrevista. De pronto, sono el
teléfono. Era el jefe.

—¢Has pensado en trabajar para mi? —me pregunto.

—Por supuesto, me encantaria hacerlo.

—Genial. Empecemos.

—1Iré el lunes en la mafiana, ;a qué hora le gustaria que estuviera ahi?
—pregunté

—¢Qué tal ahora mismo? ;Podrias?

Su oficina estaba a unos 20 minutos de mi departamento, asi que
respondi:

—Esta bien. Llegaré en 20 minutos.

Me dio la oficina mas pequefia de todo el complejo y me sent6 con una
lista de pendientes. Ese fue mi punto de partida y estuvimos en esa oficina
hasta las 6:00 p. m. Trabajé todo el fin de semana. El lunes por la mafiana,
estaba muy cansado... pero me ahogué en ese trabajo durante casi dos afios.
Aprendi mas y gané mas de lo que jamas hubiera sofiado, porque el jefe me
puso una enorme carga de trabajo.

Por eso, cuando contrates a alguien, llénalo de trabajo y luego cargale
mas y mas. La gente se queja de tener demasiado que hacer, pero le encanta
sentirse abrumada por el trabajo.

Ahora hablemos sobre como gestionar el éxito de esos empleados. Es
bastante simple. Algunos investigadores realizaron una de las pruebas mas
exhaustivas sobre rentabilidad de empresas de alto rendimiento y
crecimiento del negocio. Examinaron decenas de miles de compaiiias en 22
paises. Tenian 150 investigadores y trabajaron en esto durante 12 afios, al
final dijeron cuales son las claves del alto rendimiento.

En resumen, hay tres cosas que representan 80 o 90% de todo el
desempefio en todos los trabajos. Los analistas encontraron que las
empresas mas inflexibles en estas tres actividades principales son las mas
exitosas, rentables, prosperas y felices.

Reglas para un alto rendimiento



1. Metas y objetivos claros
2. Medidas y estandares claros
3. Plazos y horarios claros

El nimero uno es metas y objetivos claros. Como ya dije, mi palabra
favorita es claridad. E1 95% de todos los problemas, dificultades y metas se
resuelve con mayor claridad. El problema es la falta de claridad: la
ambigiiedad. El conflicto es cuando una persona no tiene claro lo que se
espera que haga. Por eso, recuerda: claridad en metas y objetivos.

Es cierto que no puedes influir en un estilo de personalidad. Es innato,
como el color de los ojos. Pero, al ser claro como el agua sobre qué quieres
y necesitas que haga esa persona, aumentas su entusiasmo y motivacion de
manera drastica. A la gente le encanta saber con claridad qué quieres. “Sdélo
dime qué quieres” es una frase que se escucha una y otra vez.

Los investigadores entrevistaron a decenas de miles de empleados y les
preguntaron:

—Piensen en el mejor jefe que hayan tenido.

—FIl mejor jefe que tuve fue tal y tal...

—En retrospectiva, ¢cuales eran las caracteristicas o cualidades de ese
mejor jefe?

—Siempre sabia con exactitud lo que queria que yo hiciera. Nunca hubo
ambigiiedad sobre las expectativas —respondian casi todos—. Asi que iba a
trabajar y hacia justo la labor que se suponia que debia hacer.

La segunda cualidad de los mejores jefes, segtin este estudio, fue la
consideracién: “Sentia que mi jefe se preocupaba por mi como persona y no
solo como empleado”. Pero la nimero uno fue: “Siempre supe lo que €l o
ella queria que hiciera. Siempre supe cuales eran mis objetivos”. Creo que
éste es el mas importante de todos.

El nimero dos es que el empleador es absolutamente claro sobre
medidas y estandares, de modo que cada persona sabe con exactitud como
medir su trabajo (como saber si el trabajo se hizo bien o mejor). Jefe y
empleado se sientan y quedan muy claros sobre el objetivo y como medir si
se logro, si el trabajo se hizo con precision. La gente siempre ha tenido un
objetivo al que apuntar.



El trabajo del gerente es hacer que el empleado se sienta como un
ganador. Es el mejor estandar para las mayores empresas: todos los
empleados se sienten bien consigo porque se sienten ganadores.

¢Como hacer que los empleados se sientan como ganadores? Déjalos
ganar. ;Como? Aclarandoles lo que quieres que hagan y como se mide. Si
lo hacen en la medida establecida, es como cruzar la meta de una carrera.
Sienten que ganaron. Si deseas grandes resultados, permite que las personas
se sientan de alto rendimiento.

El nimero tres es plazos y horarios claros para la realizacion de una
tarea. Casi todos tus problemas con la moral, con las interacciones entre los
gerentes y el personal, surgen porque no saben con claridad qué quieres que
hagan. Tampoco saben como lo vas a medir. “¢;Como medir si hice un buen
trabajo?”.

Por naturaleza, las personas quieren hacer un buen trabajo. Permite que
lo logren dandoles un objetivo al que apuntar. Es como correr una carrera:
sé cuando crucé la linea de meta. Sé cuando gané.

Esas tres cosas son una forma muy simple de tomar a cualquier
individuo y convertirlo en un excelente gerente: primero, sentarse con una
persona o mas para discutir y acordar lo que se supone que todos deben
hacer; segundo, como se medira y, tercero, cuando debe estar terminado.
Los empleados saben lo que estan haciendo, pero también saben lo que
hacen los demas (con total claridad, comentarios, preguntas y respuestas).
Los objetivos y estandares compartidos son un poderoso método de
motivacion y alto rendimiento.

Cuando trabajaba en Hewlett-Packard, ésta era una parte central del
negocio en todo el mundo: se sentaban juntos y discutian un proyecto (el
tiempo que fuera necesario) para que todos supieran justo lo que debian
hacer de manera grupal e individual y cuando.

La forma de gestién era por tareas completadas, es decir, el jefe te
preguntaba ;como va eso? No necesitabas evaluaciones de desempefio ni
analisis largos y detallados. So6lo una claridad absoluta sobre el trabajo y
como iba. “Si tienes problemas para lograr la meta por cualquier motivo,
;como te ayudo? Mi trabajo es facilitar que hagas tu trabajo”.



Creo que lo que acabo de explicar es la totalidad de lo mejor de la
gestion moderna... y es muy facil. Puedes entenderla y aplicarla de
inmediato. Si quieres que tu hijo tenga éxito como adulto, debe obtener
buenas calificaciones. Si deseas que saque buenas calificaciones, necesita
tener claro qué son las buenas calificaciones y cuando tiene que entregar las
tareas.

Una persona joven debe adquirir el habito, como inhalar y exhalar, de
saber con claridad lo que tu necesitas que haga para ser exitosa. Explica con
claridad como se mide (calificaciones, estandares) y cuando debe lograrse.

En realidad, esto abarca de 80 a 90% del éxito y la felicidad en el
mundo laboral. Las personas solo son felices cuando se sienten productivas
y valiosas, cuando sienten que estan progresando y avanzando. Y, como
resultado, estan motivadas y estimuladas para hacer atin mas.

A la gente le encanta hablar sobre su trabajo, tenerlo claro y saber como
hacerlo mejor. Asi que se trata de un concepto muy simple. Puedes usarlo
para convertirte en uno de los mejores gerentes, jefes o emprendedores del
mundo.

Si quieres tener éxito con tus clientes, descubre sus tres grandes
actividades o responsabilidades. ;Qué desea lograr el cliente en su vida y
como lo mediran? ;Como sabran que han tenido éxito? ;Y cuando lo quiere
el cliente?

Cualquier desviacion de eso puede provocar desmoralizacion,
frustraciéon y enojo. El trabajo del gerente o duefio de la empresa es
asegurarse de que todos tengan esas tres grandes actividades o
responsabilidades.

Algunas personas se preguntan si la Generacion X y los millennials
deben manejarse de forma diferente a las generaciones anteriores. Tengo
cuatro jovenes en casa. Quieren mas independencia, libertad, oportunidades
para la individualidad, desean que se les pida su opinion y estar mas
involucrados en su trabajo.

El objetivo mas grande para los millennials de hoy es sentir que
avanzan. ;Como se inculca en los jovenes la sensacion de que estan



progresando, mejorando, de que estan haciendo un buen trabajo, que son
valiosos, importantes y que marcan la diferencia en el mundo?

De nuevo, metas muy claras, medidas claras y plazos claros. Luego, s6lo
déjalos ir. Expresaran sus personalidades unicas. Hoy en dia, muchas
empresas con millennials dicen: “Aqui esta el trabajo, tus tres grandes
actividades o responsabilidades. Si llegas temprano, te vas tarde, trabajas
los fines de semana, en la noche o en diferentes partes del dia, depende de
ti. Eres responsable”.

En esas situaciones, no puedes decir: “Estoy haciendo un buen trabajo”
porque es claro si lo haces o no. Es una cuestion de si estas cumpliendo con
las tres actividades grandes. Tienes la capacidad de expresar tu
personalidad, trabajar duro, quedarte despierto hasta tarde en la noche,
trabajar con tus compafieros y todo lo demas. Es muy simple, limpio, claro,
positivo y no se basa en la personalidad de alguien diciendo: “Hiciste un
buen trabajo. Hiciste un mal trabajo”. De verdad es muy claro.

Es justo como si fueras un vendedor. Puedes medir qué tan bien lo estas
haciendo por las ventas que generas. No es cuestion de opinion ni de
personalidad. ;Conseguiste los resultados? ¢Los obtuviste a tiempo? ¢Los
recibiste en el estandar acordado?

Esta es la clave del futuro. ;Por qué funciona? Alguien dijo una vez que
todo en la vida humana tiene que ser simple, porque Dios s6lo cred
personas simples. Cuanto mas sencillo puedas hacerlo, mas facil sera para
los empleados rendir al maximo y sentirse muy bien con ellos mismos.



Capitulo 8

Ventas y marketing: el combustible del crecimiento de
tu negocio

Pasemos a un conjunto de temas que son el alma de cualquier negocio:
ventas y marketing. En cierto sentido, todo lo que he dicho hasta ahora
depende de la capacidad de generar ventas con los consumidores.

Puedes tener la mentalidad adecuada, un plan de negocios solido como
una roca, personas calificadas, confiables y una buena base de
financiamiento, pero todo eso no servira de nada sin la capacidad de generar
ventas consistentes en tus consumidores objetivo.

Algunos preguntan: ;qué pasa si una persona planea emprender, pero no
tiene interés en las ventas ni el marketing o no siente que el tema se adapte
a su personalidad? ¢Es cierto que todo emprendedor debe ser vendedor?

Hay muchos enfoques para estas preguntas. Uno de mis favoritos es de
Dan Kennedy: sea cual sea el negocio en el que te encuentres, estas inmerso
en marketing. Estas en el negocio de atraer personas para que compren tu
producto o servicio y te paguen dinero por ello. Si lo haces, tienes éxito; si
no lo haces, fracasas y todo lo demas es secundario.



Hay un libro escrito por Michael Porter en Harvard llamado Ventaja
competitiva. Se le considera el mayor guru del marketing. El libro tiene casi
600 paginas. Lo tengo. No lo he leido todo, pero es un gran libro. Cada afio,
las principales corporaciones pagan millones de pesos a Porter para que las
asesore y les brinde informacion sobre como comercializar mejor.

Empecemos estableciendo la diferencia entre marketing y ventas.
Marketing es atraer gente a tu oferta. Digamos que tienes un restaurante.
Estas con un grupo de personas y preguntas: “;Alguien tiene hambre?”. Te
responden: “{Si, yo tengo!”. Perfecto.

Eso es marketing. Es identificar a las personas que son clientes
potenciales para lo que vendes. Vender es cuando dices: “Ahora déjame
decirte por qué debes venir a mi restaurante en vez de a cualquier otro lugar
para comer”.

El marketing es hacer que levanten la mano, que expresen interés.
Vender es persuadirlos, convertirlos en clientes. Son dos acciones
separadas.

El marketing consta de cuatro comportamientos criticos. Las llamamos
las cuatro leyes, los cuatro pilares de la estrategia de marketing. Los ensefio
en todos mis cursos empresariales. La mayoria (diria que 90%) de los
duefios de negocios no los conoce. Como resultado, estan funcionando muy
por debajo de su potencial: podrian estar ganando 10 o 20 veces mas.

Los cuatro pilares de la estrategia de marketing

1. Especializacién
2. Diferenciacion
3. Segmentacion
4, Concentracion

La primera es especializacion y responde a la pregunta: sen qué area de
satisfaccion del cliente te especializas?

Puedes especializarte en un tipo particular de cliente. Un ejemplo
perfecto es Walmart. Se especializa en personas que viven casi al dia: el
70% inferior del mercado. Se trata de gente que no tiene mucho dinero,



pero quiere mantener a sus familias. Después de todo, la principal fuerza
impulsora para la mayoria de las personas es proveer bienestar a su familia:
ropa, refrigeradores, cosméticos, muebles...

Walmart empezo6 con la idea de que serian el proveedor dominante de
productos para el consumidor promedio. Se preguntaron: “;Qué significa
eso?”. Si te especializas en ese cliente, ofreces casi todos los productos o
servicios que puede consumir en su vida familiar. En la actualidad, Walmart
vende computadoras y televisores. En pocas palabras vende todo lo que la
gente necesita y lo garantiza porque sus clientes no pueden cometer errores
de compra. No pueden comprar algo y tirarlo al armario y no volver a
usarlo si no es apropiado (como pueden hacerlo otras personas).

Albert Einstein dijo que debes ser capaz de explicar tus respuestas a un
nifio de seis afios. Si eres un emprendedor y un nifio de seis afios te
pregunta en qué area te especializas, ¢cual es tu respuesta?

La falta de claridad en esta pregunta (confusion, ambigiiedad,
especializarse en demasiado o en muy poco, de modo que el cliente no
comprenda de inmediato, como un nifio de seis afios) significa que debes
volver a la mesa de dibujo.

El segundo tipo de especializaciéon es en una tecnologia. Apple se
especializa en alta tecnologia. No fabrican refrigeradores ni zapatos. Google
se especializa en informacién. Amazon se especializa en productos que se
venden en linea y se entregan mediante métodos convencionales.
Empezaron con libros; ahora, segin mi estimacion, tienen 300 millones de
cosas. Casi todos los productos del mundo estan disponibles en linea porque
se pueden ver, elegir, pedir, pagar y enviar.

Otro tipo de especializacion es dentro de un mercado en particular.
Algunas personas dicen: “Mi mercado va a ser este pueblo, ciudad o pais.
Mi mercado sera mundial”. ;En qué mercado o mercados quieres
especializarte? Pueden superponerse o duplicarse entre si, pero necesitas
especializarte.

La gente debe saber que eres especialista en un mercado determinado.
Un restaurante se especializa en mariscos. Otro en carnes o pasta. El cliente



tiene que identificar con claridad instantdnea cudl es el area en la que te
esfuerzas por ser excelente.

El segundo pilar se llama diferenciacion. ;Qué hace que tu producto o
servicio sea mejor que el de tus competidores? ;Qué lo hace tan superior
que las personas elijan y, a menudo, paguen mas por tu producto o servicio?

Ventaja competitiva, de Michael Porter, y otros libros escritos sobre este
tema se centran en desarrollar un area de diferenciacion: la ventaja
competitiva. Lo llaman propuesta de venta exclusiva, la cosa unica que
ofreces (y que ningun otro competidor ofrece), pero que a los clientes les
importa.

Algunas personas dicen “mi producto es el mejor por esto”, pero resulta
que a los clientes no les importa esa funcién. Es vital entender este punto.
Tiene que ser algo que les importe a los clientes.

Como he destacado antes, necesitas un producto que importe en la vida
de tus clientes, que marque una diferencia en su vida y que sea superior de
alguna manera a cualquier otro producto que intente hacer esa diferencia.
Debe conmover a la gente o conectar con ella emocionalmente.

Mi ejemplo favorito es el iPhone. Siempre le digo a mi audiencia:
“Permitanme dar un ejemplo de un producto que importa. ; Alguna vez se
subieron a su automovil, se alejaron unas cuadras o kilometros y se dieron
cuenta de que dejaron el teléfono en casa? ;Qué hacen?”. Todo el mundo
dice que regresa de inmediato a buscar el celular. El teléfono le importa. Es
una parte importante de su vida.

No todos los productos son tan importantes como para que las personas
estén conectadas con ellos emocionalmente, pero uno se esfuerza por
lograrlo todo el tiempo. De nuevo, usando el ejemplo de un restaurante: hay
muchos, a menudo a poca distancia unos de otros, por lo que conseguir
comida no es lo importante.

Lo que realmente importa es que el restaurante tenga un cierto nivel de
calidad en la comida. Pero también la forma en que tratan a los clientes. Los
mejores restaurantes y cadenas quieren que sus comensales se sientan
felices. Cuando entras, te saludan, estan contentos de verte y te llevan a tu
mesa. Te agradecen por venir y te brindan un buen servicio. Te sientas ahi y



sonries. Es como dijimos antes sobre Disney. Las experiencias de los
resorts de Disney son magicas. Las personas que regresan de una
experiencia en un resort de Disney estan felices. Sonrien. Se presumen lo
que compraron y vivieron.

La tienda Nordstrom es famosa por su servicio al cliente. Cada persona
que compra ahi en cualquier época tiene una historia que trata de algo
extraordinario que Nordstrom hizo por ella. Se jacta de como tuvo esa
experiencia en Nordstrom, o como un miembro de su familia la tuvo. Eso
hace que una empresa sea una gran empresa. Hace que sea la primera
opcion.

Cuando me mudé por primera vez a San Diego, le preguntamos a la
gente: “;Cual es la mejor tienda departamental para la familia?”. La gente
decia: “Nordstrom. Tienes que ir a Nordstrom”. Asi que fuimos y nos
convertimos en “nordies” (asi nos llaman).

Soy padre, esposo y hago compras navidefias cada afio. Voy a
Nordstrom. Sé que me atenderan muy bien. Entraré y me acercaré a un
vendedor en cualquier departamento. Le diré: “Necesito comprar regalos
para mi familia. Aqui estan sus edades, sexos, intereses y todo eso. {Me
ayudas?”.

Para cuando salga de la tienda, tendré obsequios envueltos para regalo,
apropiados para cada uno. Podré irme a casa y poner el arbol de Navidad.
Todos los miembros de mi familia estaran felices y si no lo estan por
cualquier motivo, Nordstrom cambiara el producto. Si deciden que no lo
quieren dentro de un afio, podemos devolverlo y nos lo reembolsaran sin
hacer preguntas.

Entonces pienso: “Se acerca la Navidad, pero no tengo que preocuparme
por eso”. Soy un hombre tipico que odia ir de compras. Sé6lo voy a
Nordstrom, entro, me acerco al primer empleado, quien casi me abrazara,
me cuidara hasta el final del proceso y cargara las cosas en mi coche.

Por eso hablo de esto. Incluso los lectores piensan: “Quiero ir a
Nordstrom”. Me gusta eso. Por cierto, el nivel mas alto de negocios es
cuando las personas traen a sus amigos para que te compren porque los
hiciste sentir muy bien.



Por lo tanto, debes tener un area de diferenciacion, de excelencia, una
distincion en tu producto o servicio que sea importante, que conecte con el
cliente.

Como dijo Drucker, si no tienes una ventaja competitiva, una de dos: o
no compites o desarrollas una. La ventaja competitiva es lo minimo
necesario para construir y hacer crecer tu empresa.

Si piensas iniciar un negocio, recuerda al nifio de seis afios parado ahi,
preguntandote: “;En qué area te vas a especializar? ;Qué haces mejor que
nadie en todo el mundo? ;Qué ofreces que nadie mas tiene?”.

El paso numero tres, el tercer pilar de la estrategia de marketing, se
llama segmentacion. Ahi es donde miras a todos los diferentes clientes del
mercado y te das cuenta de que no todos son tus clientes. Por lo tanto, debes
seleccionar a los que mas se beneficiaran de tu area de especializacion y
excelencia: los que la quieren mas que nadie y estan dispuestos a pagar mas
por ella. Les importa. Por eso, con un producto de verdad bueno, al
momento de presentar el beneficio, mejora o cambio (que ocurrira en la
vida del cliente si lo usa) los clientes s6lo preguntan: “;Como lo compro?
¢Como lo consigo? ;Cual es el proceso?”. No dicen: “;Cuanto cuesta? Esta
muy caro”.

Tuve una cirugia del manguito rotador en el hombro hace cuatro o cinco
afios. Fue bastante grave. Hay cuatro tendones, como hilos de pescar o
cables, que sostienen el brazo con el hombro y me habia lastimado uno de
ellos. Si tienes un problema con uno, basta con fisioterapia y ejercicios para
recuperarlo gradualmente.

Lo que hice fue una tonteria. Tomé analgésicos, nadé y segui usando el
hombro. Uno a uno, tres de los cuatro cables se rompieron. Cuando al fin
fui al médico, el dolor era insoportable. El doctor me hizo una resonancia
magnética, tomo radiografias y dijo: “Sera una operacion muy seria y va a
requerir un procedimiento complicado”. La programamos lo antes posible
porque apenas podia vivir con el dolor.

Cuando me dieron la factura... eran 83 mil ddlares por una cirugia de
tres horas y media. Pregunté:

—¢Tendré que usar yeso y demas?



—No, podra salir del hospital caminando con el brazo normal.

Era fenomenal. Pensé que seria una pesadilla de curacion de varias
semanas, pero me dijo:

—Si sigue las instrucciones para la recuperacion, volvera a nadar en
menos de un afio.

Después supe que era uno de los cirujanos de hombro mas respetados
del mundo. Recibi6 83 mil dolares por tres horas y media. Curiosamente, al
dia siguiente recibimos otra factura casi igual. Variaba por 100 dolares.
Pensamos que era un error; seguro duplicaron las facturas.

No. La primera fue por las actividades quirdrgicas: tres horas y media.
La segunda fue para el hospital, la anestesia y todo lo demas. Las personas
se forman para que ese doctor las opere. Vuelan desde otras partes del pais.
No le preguntan: “;Cuanto costara realizar tu obra milagrosa en mi hombro
y conservar el brazo por el resto de mi vida?”. No les importa.

Por fortuna tengo un buen seguro, pero es lo mismo. Si tu producto
marca la diferencia para una persona, le preocupara mas cémo obtenerlo,
cuando y con qué rapidez. El pago llega después. Como dicen, si alguien de
verdad quiere tu producto o servicio, encontrara la manera de pagarlo.

La cuarta parte de una estrategia de marketing es concentracion, una de
las palabras mas importantes en la vida empresarial. Aqui enfocas todo tu
tiempo, esfuerzos, publicidad, promocién (recuerda que estamos hablando
de marketing: atraer clientes potenciales). Te concentras s6lo en las
personas que mas quieren, mas necesitan y estan mas dispuestas a pagar por
tu producto o servicio mas rapido.

El afio pasado se gastaron alrededor de 20 billones de doélares en
investigacion de mercados. La cual, en pocas palabras, consiste en hacer
preguntas. ;Eres la persona adecuada para esto? Verifican tus ingresos,
antecedentes, trabajo, ocupacion y educacion.

Por ejemplo, acabamos de comprar un edificio llamado Publisher
Building en uno de nuestros desarrollos inmobiliarios. Esa gente publica
revistas sobre navegacion, barcos caros, yates. ;A quién envian la revista?
¢A quién le venden suscripciones? Pues a gente que tiene botes, yates...



Ahi concentran su publicidad y promocion: en las personas que compran y
poseen barcos.

Aqui estan los cuatro pilares de nuevo:

Numero uno, especializate. ;En qué te especializas? Y recuerda, debes
explicarselo a un nifio.

Numero dos, la parte mas importante de la publicidad, el corazén de los
negocios, tu area de ventaja competitiva. ;De qué manera tu producto o
servicio es superior al de cualquier otra persona? ;Por qué es tan importante
que la gente prefiere comprarlo, incluso pagar mas por é1?

Numero tres, segmentacion. De todos los millones de personas en el
mercado, ;quiénes son con exactitud las que estan mas cerca de comprar tu
producto o servicio? Lo quieren, lo necesitan, pueden usarlo, pueden
pagarlo. Es superior a cualquier otra cosa que cualquiera quiera. De hecho,
la gente hace cola para pagar enormes cantidades de dinero para comprar el
producto y espera meses para que esté disponible, porque ése es el que
quieren.

Numero cuatro, concentracion. Concentras todos tus esfuerzos todo el
dia, todos los dias, solo en las personas que pueden comprar tu producto o
servicio mas rapido. Son 600 paginas de Michael Porter. Es un estante de
biblioteca lleno de libros. Es un titulo de posgrado.

Tengo un amigo que hizo una maestria en una universidad importante.
Casi todos sus estudios fueron de marketing y ventaja competitiva porque
es muy importante para todas las empresas. La falta de claridad es la razon
principal del fracaso en marketing y negocios. Anunciate en los lugares
equivocados; ofrece los atractivos incorrectos; acude a las personas
equivocadas y, como resultado, tu tienda estara vacia.

Después, debes crear una cultura de ventas en tu empresa, de modo que
todos se den cuenta de que las ventas son vitales para tu negocio y los
clientes son vitales para las ventas. Las buenas compafiias, desde el jefe
hasta el final, aman a sus clientes. Los tratan con respeto. Los tratan como
si estuvieran aqui para traer maletas llenas de dinero. Todos en la empresa
tratan bien a sus clientes.



Hay una frase que dice “si el personal de ventas no trata bien a los
clientes, es porque al jefe no le importan”. Siempre se filtra desde arriba.
Siempre puedes saber qué piensan las personas de alto rango sobre sus
clientes por la forma en que los empleados los tratan.

Las mejores empresas aman a sus clientes. Una vez que consiguen uno,
nunca lo perderan. Lo cuidaran. Haran cualquier cosa por ellos. Se
inclinaran, daran reembolsos y cambios. No es cuestion de dinero. Es
cuestion de lealtad al consumidor porque el cliente es muy importante para
ellos.

Si te desvias en cualquier area de las ventas, s6lo eso puede hacer que
no tengas éxito. En lugar de hablar sobre el proceso de ventas (un tema de
seminarios de dos, tres o cuatro dias), diremos que hay siete requisitos
clave. Si alguno no funciona bien, puede costarte las ventas y, en ultima
instancia, el negocio. Las llamamos las siete P. Si tus ventas bajan, revisa
las siete P.

Las siete P de las ventas

Producto
Promocion
Precio

Plaza
Posicionamiento
Paquete
Personas

NogakrwhpE

El nimero uno es el producto. Si tus ventas bajan, lo primero que debes
hacer es revisar tu producto. ;Es el apropiado para el mercado actual?
¢ Vendo algo que se basa en los pilares de la estrategia de marketing? ;La
gente quiere, necesita y esta dispuesta a pagar mi producto?

Como las cosas se mueven demasiado rapido y de forma regular, en
nuestro negocio lanzamos un programa de ventas nuevo por completo, a
veces cada semana o cada mes. Tenemos 10 o 20 personas trabajando en un
programa nuevo, desarrollando el producto y asegurandose de que sea lo
que la gente quiere. Si por alguna razén no se vende, lo sacamos de



inmediato del mercado y lo reparamos o reemplazamos. Es casi como
quedarse sin oxigeno: te mueves rapido. ¢Es correcto este producto? Casi
puedes garantizar el 100% de las veces que cualquier producto que tengas
pronto se convertira en el equivocado.

A veces, se vuelve el producto equivocado de la noche a la mafiana.
Mencioné las donas Krispy Kreme. Fue la dona mas vendida en la historia
del mundo; en pocas semanas, quedé fuera del mercado, las tiendas estaban
vacias y en quiebra (aunque tiempo después resurgieron con €éxito). ¢Por
qué paso esto? Se enamoraron de su producto y se negaron a cambiarlo. La
gente estaba lista; las tiendas estaban ahi. ¢ Por qué no pusieron un producto
que fuera mas atractivo? Supongo que fue falta de imaginacion, falta de
confianza, zona de confort. Se sentian comodos haciendo algo. Ya no
funcioné y no lo reemplazaron.

Entonces, el nimero uno es el producto. Si tus ventas estan bajas, lo
primero a revisar es si tienes el producto correcto.

El numero dos es la promocion: como vendes el producto. ;Cuales son
tus métodos de venta y distribucion? ;Cuales son tus métodos de publicidad
y atraccion de gente nueva? ;Cual es tu proceso de venta? ;Qué ofreces
para que la gente compre tu producto de inmediato en lugar de esperar?

Uno de los puntos de inflexion mas poderosos en una empresa es
cambiar el proceso de ventas para que sea mucho mas atractivo que antes.
En otras palabras, mejorarlo constantemente. Si no vendes, usa las palabras
magicas soy responsable. Ya sea que mi producto ya no es lo que la gente
desea mas que cualquier otra cosa o que no lo estamos vendiendo ni
ofreciendo de forma que la gente quiera comprarlo ahora.

Recuerda, una presentacion de ventas persuasiva tiene el efecto de “lo
quiero ahora”. Te escuchan y dicen: “Me gusta. Me lo llevo”. Te diran “si”
antes de preguntar el precio. Si las personas comienzan a discutir sobre el
precio antes de siquiera entender tu oferta, significa que algo anda muy mal
con lo que estas haciendo.

Un sélo cambio en tu linea de productos o en la forma en que
promueves podria transformar tu negocio totalmente (a veces para bien y
otras para mal). A lo largo de los afios, J. C. Penney, una de las cadenas de



tiendas departamentales mas exitosas de Estados Unidos, desarrollo la
filosofia de tener ventas excelentes de forma regular. Las personas que iban
a J. C. Penney sabian que obtendrian productos de buena calidad fabricados
por los mejores. Con regularidad, cada mes y a veces cada semana, las
tiendas sacaban una venta especial que atraia oleadas de gente.

Algun gran genio de las oficinas centrales decidié que el mundo habia
cambiado. La antigua filosofia de J. C. Penney fue cambiada por una nueva.
Contrataron al caballero que habia establecido las tiendas Apple, las tiendas
de mayor ingreso por centimetro cuadrado en la historia del mundo.
Brillante.

Trajeron a este hombre y dijo: “Esta bien, voy a cambiar nuestro método
de marketing. Vamos a detener todas las ofertas. No mas ventas.
Ofreceremos productos de mayor calidad y precio. Tendremos diferentes
formas de promocion, actividades en la tienda y demas. Sera un borréon y
cuenta nueva... avanzaremos a la siguiente generacion”.

En un afio, J. C. Penney casi estaba en quiebra. Las personas
acostumbradas a ir a la tienda por las promociones y lineas de servicio de
productos dijeron: “Al diablo con eso” y se fueron a otro lugar. Digo, como
si no hubiera miles de lugares donde comprar ropa, productos y servicios de
grandes almacenes.

La junta directiva despidi6 a este tipo y buscaron al presidente anterior,
quien habia construido y dirigido la empresa durante afios y (segun ellos)
era demasiado anticuado y pesado. Habia hecho lo mismo semana tras
semana, mes tras mes: productos de buena calidad, rebajas, ofertas,
bonificaciones, etcétera.

Sacaron al sefior de su retiro y le pidieron que se hiciera cargo de la
empresa. Regreso e instalo los métodos de marketing y ventas que habian
funcionado durante 100 afios. Los grandes consejeros financieros dieron por
perdida la compafiia: “J. C. se acabd. Ya tuvieron sus ultimos dias bajo el
sol”. Al meter reversa y volver directamente a lo basico que los hizo
exitosos, la compatfiia dio un giro de 180 grados. Los clientes volvieron por
lealtad: cientos, miles de familias estaban acostumbradas al estilo de J. C.
Penney. Era casi como un miembro de la familia. Las ventas aumentaron



50% y pasaron de pérdidas masivas (casi en quiebra) a ganancias. Hoy han
vuelto a obtener ingresos.

Cambios pequefios en promocién pueden transformar por completo los
resultados del negocio. Necesitas el coraje para admitir que lo que sea que
estés haciendo ahora no estd funcionando. No genera ventas. Esa es tu
medida.

Si vas a un consultorio médico, lo primero que hacen es tomarte el pulso
y la presion arterial porque diran mucho sobre tu salud fisica. Luego miden
tu temperatura y esos tres datos les diran 95% de lo que necesitan saber
sobre tu cuerpo. En los negocios, s0lo es una cosa. Las ventas. ¢Estas
cerrando ventas rentables y te llevas dinero a casa al final del dia?

La tercera P es el precio. Pequefios cambios en el precio pueden
transformar el atractivo del producto de forma drastica. Por ejemplo, el
problema que vimos de J. C. Penney. Implementaron una nueva estructura
de precios sin bonificaciones, recompensas ni descuentos especiales. J. C.
Penney tuvo que volver a la forma antigua, a la que la gente estaba
acostumbrada.

Construi un negocio de importacion de vehiculos japoneses y estableci
54 concesionarios para venderlos. Uno de los vehiculos era parecido a una
furgoneta. Invertimos millones de dolares y todos estaban estacionados en
el muelle porque la gente no los compraba. Los genios del negocio decian:
“Necesitamos venderlos, deshacernos de ellos. Tenemos que reducir los
precios, aguantar, reducir las pérdidas y aceptar que perdimos”.

Les dije: “Esperen un momento. ;Por qué no agregamos un cabrestante
especial para que pueda subir las laderas? ;Por qué no agregamos una
rejilla especial en la parte superior para que pueda ir de campamento? ¢Por
qué no agregamos un buen parachoques para que pueda subir y bajar
montafas?”.

Agregamos 1 000 ddlares en productos y en la instalacion. Aumentamos
2 mil dolares en el precio y sacamos los vehiculos al mercado. Lo llamamos
Prospector y vendimos todos en dos semanas. ¢Donde? En regiones
montafosas. Lo vendimos en zonas donde la idea de poder atravesar casi



cualquier tipo de terreno y subir colinas empinadas era importante. Podrias
conducir rio abajo y acampar con tu familia. No hubo nada igual.

En lugar de reducir el precio y eliminar todas nuestras ganancias del
aflo, aumentamos el precio y generamos 25 millones de ddlares en ventas.
La gente decia: “Esto es una locura”. Si, pero funciono.

Cuando las personas temen que los precios sean demasiado altos, la
respuesta automatica es bajarlos. Pero no siempre. Puedes agregar algo
nuevo o diferente para hacerlo mas atractivo, incluso a un precio mas alto y
terminaran comprandolo.

Estudias el precio y estudias si debes aumentarlo. ;Debes bajarlo?
;Combinarlo con un complemento para el producto o servicio?

La cuarta P es la plaza. ;Cual es el lugar donde el cliente adquiere el
producto o servicio? ¢Es el espacio correcto? ;Hay suficiente gente
entrando por la puerta? ;Esta sonando tu teléfono? ;La gente va a tu lugar
de trabajo para comprarlo? Quiza necesitas cambiar la ubicacion.

Hace muchos afios, una mujer crecio en una agradable familia mormona
en Salt Lake City. Su madre era una cocinera maravillosa y hacia hermosas
galletas. Usaba mantequilla asi que estaban deliciosas. Le encantaba hacer
galletas y la mujer aprendi6 de su madre.

La mujer tuvo cinco hijos. Cuando el quinto tuvo edad suficiente para ir
a la escuela todos los dias, la mujer tuvo tiempo libre. La gente siempre le
decia: “Deberias hornear galletas y venderlas”.

Al fin decidi6 abrir una tienda de galletas. Encontré un pequefio local
con horno en una calle lateral, cerca de la principal. Abrio el puesto, hizo
las galletas, puso su cartel, pero nadie caminaba por ahi. Era un callejon
artistico y la gente no bajaba por ahi.

La mujer tenia estas hermosas galletas, pero nada de clientes. En lugar
de ser pasiva, tomo las galletas, las cortd, camino hasta la calle principal,
donde estaba todo el transito peatonal y ofrecié muestras.

—Pruebe estas galletas —decia.

La gente se detenia por casualidad y al comerlas, contestaba:

—iDios! Qué buena esta esta galleta. Es deliciosa.



—Puedes conseguir todas las que quieras en mi tienda, al final del
callejon.

Los clientes empezaron a fluir por la pequefia calle lateral. Se dio cuenta
de que, en especial con un producto minorista como éste, la ubicacion era
crucial. Puedes tener las mejores galletas del mundo, pero si nadie pasa o
entra a tu puesto, no ocurre nada.

La mujer rent6 una segunda tienda en la calle principal. Pago
muchisimo mas. Intentaron convencerla de que deberia ahorrar en el
alquiler.

—Necesitas conseguir un lugar barato —le decian.

—Si, pero si tienes un puesto al que nadie va, te arruinas.

Puso su tienda de galletas en la calle principal y la gente empezo a
entrar, pero no lo suficiente. Entonces dijo:

—¢Qué podemos hacer?

—¢Por qué no sacamos el tubo del horno y ponemos una extension en la
acera frente a la tienda? —sugirié su hermano, que era plomero.

La gente caminaba sin prestar atencion y se sumergia en el hermoso olor
de estas deliciosas galletas, como ocurria con su madre. Santo humo.
Comenzaron a entrar en la tienda. Entonces la mujer descubri6 que las
personas eran muy visuales. Reorganizé el frente de la tienda para que
hubiera muestras de galletas en bellas bandejas en un angulo mas
pronunciado. Un angulo adecuado, un olor delicioso, galletas preciosas.

Su nombre era Debbi Fields. Construy6 una cadena de casi 500 tiendas
y la vendio por casi medio billon de dolares. La primera vez que supe de
ella estaba en la isla de Maui en Hawai. Les pregunté a algunas personas:

—¢Qué haran mafiana?

—Volaremos a la isla principal para comprar galletas —respondieron.

—Galletas?

—Si, s6lo hay una tienda, la de Debbi Fields y necesitamos conseguir
esas galletas.

jVolaban y pagaban para ir! Toda la familia fue en avién a la isla
principal para comprar galletas.

—¢Puedes traerme un par? —pregunteé.



—No compras un par, jcompras cajas!

—Bueno, ;me compras una, por favor?

Regresaron y las galletas eran extraordinarias. Todos en el hotel los
velan y envidiaban porque tenian las galletas mas geniales del mundo. La
gente volaba de todas las islas hawaianas a Honolulu para ir a la tienda de
Debbi Fields. Era tal la fama, que habia autobuses desde el aeropuerto que
llevaban y traian a los clientes. Habia vuelos de Debbi Fields desde
diferentes islas, lo cual es extraordinario.

Otro ejemplo: Ray Kroc, fundador de McDonald’s, gastaria cualquier
cantidad de dinero para comprar una ubicacién. Siempre compraba espacios
en los vestibulos principales de las zonas comerciales y siempre compraba
los inmuebles. En la actualidad, McDonald’s se dedica al negocio
inmobiliario. Poseen mas bienes inmuebles comerciales selectos en todo el
mundo, por millones de dolares, que cualquier otra persona en la historia.
Ray Kroc se dio cuenta de que si compraba estas hermosas propiedades
comerciales en las intersecciones principales, s6lo podria aumentar de valor.
Las poblaciones crecen.

El lugar es importante. La gente renta un espacio y, cuando finaliza el
contrato de arrendamiento, a veces se ve obligada a abandonarlo o pagar el
doble. He trabajado con muchos duefios de negocios que alquilaron una
propiedad y lograron que el negocio fuera muy exitoso. Luego, el duefio de
la propiedad regreso y triplicé su alquiler. Ya no pudieron pagarlo. Pero en
ese momento, era un espacio tan popular que podrian rentarlo a otra persona
durante la noche.

El nimero cinco es posicionamiento: 1o que la gente dice sobre ti y tu
negocio. Tu reputacion. ;Como estas posicionado en el mercado? ¢ Qué dice
la gente? ;Cuales son las palabras que usa para describir tu negocio?

Si alguien pregunta sobre ti como persona o sobre tu negocio, ;qué
palabras te vienen a la mente? ;Honesto, inteligente, supercompetente,
calido, amigable, confiable?

Entonces, ;qué palabras quieres que use la gente? Si dijeran esas
palabras cuando pensaran en ti, en tu producto o servicio, ¢te ayudarian a
vender mas?



Por supuesto, la palabra mas facil de elegir es mejor, pero luego debes
preguntar, ;mejor en qué términos? ;Como defines bueno, mejor, el mejor
en términos de un producto o servicio? A veces, como dijimos antes, es tan
simple como entregar el producto mas rapido. Es tan simple como ser mas
amigable que nadie. Es tan simple como ser cortés. No tiene por qué ser
algo fantastico, en especial si es un producto que esta disponible en otros
lugares.

Entonces preguntate: ;como estoy posicionado en el mercado? ;Como
debo posicionarme para que me vean como el mejor en el negocio? Nunca
hagas ni digas nada que sea incompatible con tu imagen elegida. Este es tu
posicionamiento. Esta es tu reputacién. Asi es como la gente piensa y siente
sobre ti.

Hablando de posicionamiento y reputacién, me encontré una definicién
de marca hace algunos afios que casi me tira de la silla... era el mejor
articulo que jamas habia leido. Solo tenia una pagina y media.

¢Qué es una marca? Una marca, segun el articulo, es dos cosas: a) la
promesa que haces cuando le pides a una persona que compre tu producto o
servicio y b) la promesa que cumples después de que te compro. Este es un
concepto revolucionario: la promesa que haces, la promesa que cumples.

¢Qué prometes cuando le pides a alguien que compre tu producto o
servicio y qué le entregas? La promesa que cumples determina todo el
futuro de tu negocio. Eso debe quedar muy claro.

Dicen que, si vas a este restaurante, la comida es genial, el servicio es
maravilloso y tendras una velada muy agradable. Luego vas y recibes justo
eso: comida increible, servicio hermoso, gente agradable. Te atrajeron con
la promesa y luego la cumplieron.

Todas las empresas exitosas prometen cosas que la gente desea mucho y
luego cumplen sus promesas. Ese es el posicionamiento. De nuevo, tienes
que volver a la claridad. Conoces la regla del 80/20 que te sigue
molestando, pues bien, 80% de los propietarios de negocios no conoce las
respuestas a estas preguntas:

¢Qué representa tu empresa? ¢Cual es tu posicionamiento? ;Qué dicen
las personas sobre ti y tu producto o servicio cuando no estas? Eso



determinara si te compran.

El numero seis es el paquete: la apariencia visual de tu producto o
servicio ante los consumidores y clientes potenciales. Muchas empresas han
descubierto que tienen un producto excelente, pero con un empaque
deficiente. Al iniciar un negocio, muchas veces no se gasta mucho dinero
en papeleria, empaques o cajas, pero luego la gente no entiende por qué los
clientes echan un vistazo a sus productos y se marchan.

Expliqué este concepto a un par de clientes en mi programa de asesorias
(un dia completo por cada 90 dias). Los clientes, marido y mujer, regresaron
y dijeron: “Queremos contarte nuestra historia”.

Habian construido un negocio exitoso desde su hogar, ofreciendo
servicios financieros, de inversién y de seguros. El comenzé trabajando
para otra empresa y sintié que podia hacerlo mejor por su cuenta.

La firma iba bastante bien y estaban muy contentos. La mayoria de las
veces iban a las casas de los clientes o lugares de negocios. A veces la gente
iba a su casa. Al final, decidieron mudarse a una oficina, porque entraban
demasiadas personas y no era legal segun las leyes de zonificacion.

Entonces la esposa dijo:

—Nuestro negocio ha decaido y estamos luchando por salvarlo. Los
prospectos entran a nuestra oficina. Son educados, miran a su alrededor, se
van y no regresan. Nuestro indice de cierre es terrible.

—Déjame adivinar —dije—. Cuando se mudaron de la casa a su nueva
oficina, se llevaron los mismos muebles para ahorrar dinero.

—¢:Como lo supiste?

—Porque eso hacen todos los emprendedores. Creen que nadie se dara
cuenta, asi que toman muebles viejos, alfombras viejas, cuadros del s6tano
o del garaje y los colocan. La gente entra. Lo primero que oye es lo que yo
llamo la cantaleta del vendedor ambulante: barato, barato, barato. Le pides
a la gente que te confie su dinero y su futuro financiero y te ves pobre. Te
ves barato. ;Por qué no toman unos miles de dolares e invierten en su
oficina? Compren hermosas pinturas, alfombras, un sistema de musica y
demas... y miren qué pasa.



La proporcion de cierre de clientes que atendieron su publicidad y
fueron a su oficina tenia problemas: una de cada 10 personas se convertia
en cliente (y ni siquiera un gran cliente). Regresaron a la siguiente sesion,
90 dias después, y estaban radiantes. Ahora, la proporcion de cierre era de
cuatro o cinco de 10.

El marido dijo: “Es asombroso. La gente entra y, casi siempre, lo
primero que dice es: ‘Estas son oficinas muy bonitas’ ”. En psicologia se
llama efecto halo. Si tus oficinas son atractivas y parecen caras, todo lo
relacionado con tu empresa se considera de mayor calidad. Tu trabajo se
siente de mayor calidad. Los resultados que obtendras seran de mayor
calidad. Dijeron: “Hemos triplicado y cuadruplicado el tamafio de nuestro
negocio en los ultimos 90 dias”.

Por cierto, ofrezco a la gente un doble o nada. Si no duplica sus ingresos
y su tiempo libre, no tiene que pagar. Recuperas tu dinero. Este es otro
ejemplo de por qué nunca tengo que devolver el dinero a las personas: a
veces es sOlo una idea, como hacer que sus instalaciones sean mas
atractivas. Recuerda, los seres humanos son supervisuales y todo lo que ven
reverbera en su subconsciente, sus emociones, su toma de decisiones y su
confianza. Asegurate de que todo lo que tu cliente observe sea atractivo.

Tenia un joven, de unos 28 afos, que trabajaba duro en el sector
inmobiliario. Usaba una barba casi completa. Conseguia las llamadas,
confirmaba citas y todo lo que se hace por teléfono, pero cuando veia a los
clientes en vivo, su entusiasmo se extinguia.

Me pregunt6 por qué:

—Trabajo muy duro, pero no puedo ganar dinero. Me reuno con el
cliente y decide no continuar conmigo.

—Segun las investigaciones, es porque cuando usas barba, se considera
que tienes algo que esconder —le expliqué—. Te consideran deshonesto,
como un ladrén enmascarado de los viejos tiempos.

Es una decision inconsciente. No es algo que la persona calcule en una
hoja de papel. Te ven y en automatico no confian en ti lo suficiente para
hacer negocios. Les agradas y te hablan, pero no te confiaran su dinero.



—FEsta es mi personalidad —respondié con enojo (es la mejor palabra
para describir su expresién)—. Esta es mi personalidad, es la forma en que
expreso mi singularidad.

—Esta bien —dije—. Puedes seguir haciéndolo mientras quieras ser
pobre. Estas eligiendo ser pobre y no tener éxito.

Un mes después recibi una carta. Lo habia pensado y se dio cuenta de
que tenia razon. Se hizo un corte de cabello profesional y en lugar de usar
camisas con el cuello abierto, us6 un traje. Se veia bien. Dijo que su
negocio exploto. Hizo mas cierres en los siguientes 30 dias que en todo el
afio anterior. Agreg6 que no podia creer el impacto que produce la
apariencia visual.

Cuando 1BM comenzo, eran inflexibles. El 99% de su éxito y ventas
estaba determinado por como se sentian los clientes acerca de sus
vendedores. Tenian que asegurarse de que sus vendedores se vieran bien y
desarrollaron un cédigo de vestimenta desde el principio. Era un traje azul
oscuro, una camisa blanca, una corbata oscura y zapatos negros lustrados,
con un corte de cabello conservador. (En esa época casi todos eran
hombres). Entonces, cuando conocias a una persona de 1BM, se veia genial.

Un amigo mio llegd a su primer dia de trabajo en 1BM con un traje viejo
que se habia comprado para la graduacion de la preparatoria.

—¢Qué diablos es eso? —le pregunté su nuevo jefe.

—¢Qué quiere decir?

—¢Qué llevas puesto?

—Pues... mi traje —respondio mi amigo.

—No usaras eso en esta oficina. En esta oficina, te vistes como una
persona de 1BM —afirmo el jefe.

—FEsta bien —dijo mi amigo—. Conseguiré un traje nuevo. Cambiaré
manana.

—No, lo haras ahora. Te iras ahora.

—Pero ni siquiera sé donde comprar un traje caro.

—Ve a Harry’s Tailors en la Tercera —dijo el jefe con un suspiro.

Mi amigo se fue, eran como las 10:00 a. m. Llegé a Harry’s Tailors.



—¢Eres de 1BM? —le pregunt6 Harry. Siempre se acercaba a los chicos
nuevos porque el gerente los enviaba.

Mi amigo comprd un traje hermoso. Dijo que transformo su carrera. En
los inicios de la historia de 1BM debias vestirse muy bien desde tu primer
dia. Con el tiempo, mi amigo se convirtié en gerente de ventas y tenia un
equipo muy grande a sus ordenes. Tuvo que darle la charla de cémo verse
bien a casi la mitad de la gente.

Uno de los mejores cumplidos que he recibido (todavia lo recuerdo y lo
recibi mas de una vez) fue cuando un alto ejecutivo en un hotel me dijo: “Te
ves como si fueras de 1BM”. Siempre me he vestido bien. Recibi tutoria
sobre vestimenta adecuada al principio de mi carrera, por eso siempre que
me reunia con gente de negocios, me vestia tan bien o mejor que los altos
ejecutivos.

Sabia que era importante, pero no sabia qué tanto hasta que ese alto
ejecutivo de 1BM me dijo: “Te ves como si fueras de 1BM. Te vistes como el
tipo de personas que queremos presentar a nuestras audiencias”. Eso llevo a
30 compromisos con las tarifas mas altas que IBM pagaba en ese
momento... fue mucho dinero.

Asi que observa todo. La regla es: todo cuenta. Piensa en tus clientes.
¢Como se visten? ;Como se ven? ;Como se arreglan? ;Qué tipo de ropa
usan? Tienes que vestirte para que te respeten, estimen y valoren.

A lo largo de los afios, en muchas ocasiones aparté a algunas personas y
les dije con mucha gentileza: “Si quieres tener éxito, debes cambiar tu
apariencia. No pareces alguien exitoso”. Hay quienes se enojaron mucho
conmigo; algunos quedaron resentidos; pero la mayoria (tengo un archivo
completo lleno de historias) regres6 y me dijo: “Ese consejo cambi6o mi
vida. No tenia ni idea. Vengo de una familia promedio. Mi padre nunca us6
traje. No conocia a nadie mas que usara traje. Nunca me di cuenta de que
mi apariencia exterior estaba afectando la forma en que la gente me
evaluaba por dentro”.

El namero siete son las personas. En ventas y marketing, las personas
interactian con el cliente. Hace algunos afios Scandinavian Airlines System
(sAs) se meti6 en serios problemas financieros. Estaba perdiendo mucho



dinero, asi que corrieron al antiguo presidente y su grupo ejecutivo.
Trajeron a un hombre llamado Jan Carlzon, un ejecutivo de mas edad con
una gran reputacion. Lo pusieron a cargo y renovo la empresa casi por
completo.

Descubrié que el principal creador de reputacion (sin importar si los
clientes volaban o no en la aerolinea) era el personal de sAs con el que
trataban por teléfono y en los mostradores de facturacion. Dijo: “Cada vez
que un posible viajero entra en contacto con un miembro del equipo de sAs,
es el momento de la verdad”.

Carlzon escribio un libro llamado EI momento de la verdad. Todos en
sAs fueron entrenados para hacer que cada “momento de la verdad” fuera
feliz. Todos los ejecutivos tuvieron que trabajar al menos un dia completo
registrando maletas en los aeropuertos de toda Europa. También fueron
asistentes de vuelo, organizaron el abordaje y sirvieron café, agua y comida.
Hablaban con la gente y le preguntaban: “;Estas disfrutando de tu
experiencia? ¢Hay algo que podamos hacer para mejorarla?”. Rotaron en
los puestos para que todos en la empresa estuvieran obligados a trabajar
cara a cara con sus clientes.

Por lo general, si habia un problema con el equipaje, un pasajero o algo
mas, un empleado tenia que ir con el supervisor y preguntar qué hacer.
Carlzon dijo: “Eliminen ese paso. De ahora en adelante, usen su buen juicio
para ocupase de nuestros pasajeros. Si tienen algun problema, resuélvalo. Si
tienen alguna dificultad con una maleta, asiento o cualquier otra cosa,
arréglenlo ahi mismo, en el mostrador. Cuando la persona deje el mostrador,
su problema estara resuelto. Creen felices momentos de la verdad”.

Podria dedicar dias a este tema. Tu trabajo y tu negocio es hacer de cada
punto de contacto un momento de la verdad y que la gente se sienta feliz de
haber hablado contigo. Viene a ti con problemas y dificultades (inevitables),
pero tu los solucionas de inmediato.

Si haces eso, la gente recordara ese momento de la verdad como un
momento de calidez, de felicidad. “Mi problema, estrés y tension
desaparecieron”. Vuelve una y otra vez a ti... como una pelota con una
cuerda elastica.



Muy bien, ése fue el proceso de ventas: las siete P. Sigue revisando cada
una de esas areas. ;De qué trata tu producto? ¢Es el producto correcto en el
momento correcto, en el lugar correcto? ;Qué pasa con tu precio? ¢Es
adecuado para este mercado, para la competencia, para tus clientes?

¢Qué hay de la promocién, la forma en que comercializas, vendes y
atraes a la gente? ;Esta funcionando? ;Tu lugar de trabajo es una buena
opcién?

Veamos la historia de éxito empresarial mas grande del mundo actual:
Amazon. Empezd vendiendo libros en linea. Ahora estan haciendo
ingenieria inversa y abriendo librerias fisicas en casi todas las areas
principales. Van directo a la cima de la cascada y estan haciendo ingenieria
inversa en todo, porque lo hace mas conveniente. Puedes ir a una tienda de
Amazon si ya tienes tu numero (como Uber). Puedes caminar, comprar
todas las cosas y salir. Automaticamente se calcula en la computadora. ¢ Por
qué? Porque eso es lo que la gente quiere. Cada vez mas facil y rapido.

Preguntan: ;cuales son los productos mas populares que se venden mas?
;Cuales son los que la gente consume una y otra vez? De inmediato los
ponen a disposicion. No intentan ofrecer todos sus productos en las tiendas
ni todos los tamafios. Ofreceran un tamafio de un producto muy popular y lo
pondran a disposicion para que puedas entrar, conseguirlo y salir. De hecho,
puedes enviarles un mensaje, llegar cinco minutos después y haran que
alguien salga de la tienda directo a tu automovil. Lo acomodan y te vas.

Es como un monstruo. ;Cémo se detiene a una empresa que tiene esta
obsesion por el servicio al cliente? Todo el tiempo esta buscando formas de
hacer felices esos momentos de la verdad.

Como ya dije, en mis programas de asesorias garantizo el doble o nada.
Duplicaras tus ingresos y tiempo libre. El primer dia, ensefio una serie de
técnicas que tardan menos de un afio en surtir efecto. Entre siete y 30 dias,
despegan los ingresos de la gente. Asi que te voy a enseflar lo mas
importante.

Pasos para actuar de inmediato



1. Consigue un cuaderno de espiral y todos los dias
apunta tus 10 objetivos principales.

2. Mas, menos, empezar, dejar. ¢ Qué debo hacer més,
menos, empezar o dejar?

3. Pensamiento de base cero.

Para el primer paso, consigue un cuaderno de espiral, como una libreta
escolar y escribe tus 10 objetivos principales todos los dias. Por ejemplo:
“Gano X cantidad”. Escribelo como una afirmaciéon en tiempo presente,
como si ya fuera una realidad y estuviera ocurriendo.

Con esto, tu subconsciente trabaja las 24 horas del dia. Tu mente tiene
una tecnologia especial que sélo te permite trabajar en actividades positivas
y expresadas en tiempo presente.

A continuacion, selecciona tu objetivo mas importante y todos los dias
haz algo en él. Escribe tus 10 objetivos principales; al dia siguiente abre tu
cuaderno y otra vez escribe 10 metas sin ver las anteriores. No copies. Cada
vez que reescribas tus 10 objetivos, seran diferentes y penetraran de manera
mas profunda en tu subconsciente.

Con el tiempo, estos objetivos activaran tu superconsciente. Tu mente
superconsciente es un poder que tienes y que todas las personas exitosas
usan para enriquecerse. Lo hacen con claridad constante, escribiendo y
reescribiendo sus metas para que su subconsciente y superconsciente
trabajen en ellas las 24 horas del dia. La claridad es superimportante.

Si escribes tus metas, la definicion de las mismas cambiara, a veces con
una palabra, a veces con una coma. Se volveran cada vez mas claras y
empezaras a avanzar cada vez mas rapido hacia tus objetivos (y ellos se
acercaran a ti).

Descubri que la tnica forma posible para mejorar tu vida o trabajo es
cambiando algo. A este segundo paso lo llamo mas, menos, empezar, dejar.
Estas son cuatro claves para realizar cambios productivos en tu negocio por
el resto de tu vida. Me gusta reformular cada una de estas palabras como
preguntas.

La pregunta nimero uno es: ;qué deberia hacer mas? ;Qué funciona
mejor en tu negocio?



La gente dice: “Algunas cosas que hago funcionan muy bien y otras no
tanto. Asi que dividiré mi tiempo entre las actividades, 50/50, para que cada
una reciba una pequefia parte de mi tiempo”.

No. Se trata de qué deberias hacer mds. Una de las grandes preguntas en
la administracion del tiempo es: ;qué puedo hacer yo y solo yo, que (si la
hago bien) marcara una verdadera diferencia en mi negocio? Eso debes
repetir todo el tiempo. ; Qué me esta dando mis mejores resultados ahora?

La pregunta numero dos es: ;qué deberia hacer menos? ;Qué debo
reducir? La respuesta es: haz menos de esas cosas que no te dan los
resultados que quieres. Aléjate de ellas y pasa mas tiempo haciendo las
cosas que si te dan los mejores resultados.

La pregunta numero tres es: ;qué debo empezar a hacer que no estoy
haciendo? Tengo que comenzar a hacer cinco, 10 o 100 cosas a lo largo de
mi carrera, pero debido a la zona de confort, lo mas dificil para la psique
humana es hacer algo nuevo y diferente, empezar a hacer algo que nunca
antes has hecho.

La principal razén por la que las empresas luchan es porque no pueden
tomar el impulso suficiente para comenzar a hacer algo que no habian
hecho antes. Siguen volviendo a la zona de confort. Siguen retrasando y
procrastinando. Esto puede relacionarse con sacar un nuevo producto o
servicio, descontinuar uno antiguo, contratar a una persona nueva o
despedir a un empleado actual.

Sigues preguntando: “;Qué necesito empezar para tener €xito?”.
Siempre hay una respuesta para eso. Sin importar lo que estas haciendo hoy,
si parte de eso es obsoleto, ya no deberias hacerlo, lo que nos lleva a la
pregunta numero cuatro. ;Qué deberia dejar de hacer por completo? En
todos los negocios hay cosas que hiciste y te parecieron una buena idea (es
posible que te hayan dado excelentes resultados) en algun momento
determinado, pero ahora debes dejarlas.

El tercer paso vale todo este curso. Yo lo llamo pensamiento de base
cero. Esta idea proviene de la contabilidad de base cero. El hombre que la
invento es una leyenda en la industria de la contabilidad, si es que existe tal
cosa. Se le ocurrio este concepto: en vez de aumentar o disminuir los gastos



en un area particular de una empresa cada tres, seis, nueve o 12 meses, cada
periodo contable preguntate si debes gastar dinero en esa area. Observa
cada gasto como si fuera nuevo. Eso transformé por completo la forma en
que la gente veia sus libros de contabilidad, sus financiamientos,
administracion y actividades futuras.

Para un individuo, el pensamiento de base cero hace esta pregunta de
oro: ¢hay algo que hago hoy que (sabiendo lo que ahora sé) no volveria a
empezar si tuviera que hacerlo de nuevo? A esto lo llamo un analisis SLQAS,
S-L-Q-A-S, sabiendo lo que ahora sé. ¢Si pudiera empezar de nuevo, no
haria algo que estoy haciendo?

Si es asi, la siguiente pregunta es: ;como te sales y qué tan rapido?
Muévete rapido. No te tardes, no pospongas, no esperes hasta la semana que
viene o el proximo mes. Es como cuando dijimos que si te das cuenta de
que un empleado no sirve, déjalo ir de inmediato. Ahora. No esta tarde, no
después del almuerzo. Una vez que hayas tomado la decision, una vez que
te pase por la mente no volver a contratar a esta persona en funcién de tu
experiencia, corta tus pérdidas de inmediato.

Luego revisa tu vida. Hay tres tipos principales de relaciones en tu vida:
relaciones personales, profesionales y comerciales. El 85% de todos tus
problemas proviene de tus relaciones y son situaciones en las que sabes que
no deberias estar (sabes que debes salir de ahi). Entonces, sea lo que sea,
deja lo que estés haciendo en ese momento y ve a terminar esa relacion. Le
di este consejo a millones de personas. Vuelven y me dicen que no pueden
creer lo que paso6 con su vida después: siempre fue bueno.

Cuando por fin decidas dejar de hacer algo o salir de una mala relacién,
tendras dos reacciones. La primera es: “Debi hacer esto hace mucho tiempo.
¢Por qué tardé tanto?”. La segunda sera una sensacion de libertad y alegria.
Te sentiras feliz, radiante, casi como si estuvieras drogado de alguna forma.

La segunda area para revisar es tu negocio. He ayudado a cientos, miles
de empresarios y emprendedores y cada uno tiene joyas, ideas de oro con
efectos transformadores de negocios. Revisamos los productos. ;Hay algun
producto o servicio que ofreces que (sabiendo lo que ahora sabes) ya no



venderias? No lo sacarias al mercado porque la demanda no existe o la
competencia es demasiado dura.

General Electric pas6 afios construyendo un conjunto de empresas
multidivisionales en todo el mundo y decidieron reducirlas a cuatro.
Dijeron: “Obtenemos ganancias con todas las empresas, pero nunca
podremos ser un lider mundial. No conseguiremos grandes beneficios, pero
consumen enormes recursos en términos de tiempo, personas y dinero”. Asi
que decidieron reducir el tamafio de su compaiiia y salir de las principales
industrias que habian pasado décadas construyendo.

¢Sabes qué pas6? Cuando anunciaron eso, sus acciones se dispararon.
Saltaron porque los duefios vitorearon: “Si, es cierto. Puedes obtener una
ganancia, pero si tienes tus recursos en estas cuatro areas, romperas el
banco en Monte Carlo”.

GE pasé décadas desarrollando su negocio y ahora iban a recortar
rapidamente en todas las areas. ;Por qué? Porque no volverian a entrar en
esa area si tuvieran que hacerlo de nuevo.

Asi que revisa todos tus productos, observa tus servicios, precios y
clientes.

Las empresas exitosas despiden a sus peores clientes cada afio. Se
sientan y analizan las cuentas. ;Cuanto compro la gente? ;Qué beneficios
obtenemos con lo que compran? ;Cuantas molestias requiere este cliente?
¢Son buenos pagadores?

Cortan al 10 o 20% inferior de sus clientes. Para deshacerse de ellos, les
dicen: “Aumentaremos los precios entre un 20 y 50% el proximo afio por la
reestructura de precios, cambios y todas lo demas”. Los clientes se van. No
hay animosidad ni negatividad. Simplemente despiden a sus consumidores.

Observa cualquier proceso (publicidad, promociéon o recaudacién de
fondos), cualquier mercado (local, nacional o internacional), cualquier
persona con la que estés tratando. Preguntate: ;volveria a entrar en este
negocio si tuviera que hacerlo de nuevo?

En los ultimos dos anos, di conferencias en Brasil de tres o cuatro dias
cada vez. Es uno de los paises mas grandes del mundo: 200 millones de
personas. Hace unos afios, Walmart entr6 en Brasil como un gran éxito.



Atacaron como los marinos en la batalla de Guadalcanal y compraron
varios cientos de tiendas en todo el pais. Luego introdujeron el método
Walmart y demas.

Tras unos cinco afios, se dieron cuenta de que la mentalidad brasilefia, el
mercado brasilefio, los precios, las ventas y la competencia no eran una
buena combinacién. Asi que anunciaron que se iban. La gente se burlo de
ellos por cometer un gran error comercial, pero dijeron: “Nos dimos cuenta
de que cometimos un error. Parecia una buena idea en ese momento, pero
sabiendo lo que sabemos ahora sobre el mercado brasilefio y la
competencia, no tomariamos esa decision, asi que nos vamos”.

Walmart hizo lo mismo en Alemania. Fueron tras nuevos mercados,
pero después de una mala experiencia, se dieron cuenta de que no era una
buena eleccién, por lo que tuvieron el coraje de tomar decisiones dificiles.
Tuvieron el valor de apartarse de decisiones anteriores y marcharse. Esta es
la cualidad mas importante para los lideres.

Hay un tipo de ejecutivo en Estados Unidos con el que he pasado algun
tiempo. Nunca se les ve ni se les oye. Muy raras veces aparecen en los
periodicos. Se les llaman especialistas en cambios.

Digamos que una empresa tiene serios problemas. Ventas, rentabilidad,
todo ha caido. Un ejecutivo que mete en problemas a una empresa no es
capaz de sacarla (por la zona de confort). Ese ejecutivo no puede tomar las
decisiones dificiles necesarias para cambiar la empresa, por lo que lo sacan
y traen a alguien de verdad duro, alguien que no tenga emociones.

Los especialistas en cambios no construyeron la compaiia ni la
fundaron. Sélo tienen un objetivo: rentabilizar la empresa. Entonces entran
y aplican el pensamiento de base cero a cada parte del negocio. Sabiendo lo
que ahora sé, ;hay algo que estemos haciendo que no volveriamos a hacer?

Siempre que veas en el periddico que una firma cambié de direccion o
nombro a un nuevo presidente y, luego, unas semanas después, despiden a
10 mil personas, cierran 100 fabricas y cierran 600 tiendas... quiere decir
que trajeron a una persona de fuera, un hired gun.

Trabajé con estos especialistas y me decian que era muy sencillo.
Primero, revisan toda la empresa y empleados con un analisis SLQAS.



Hablan con la gente. ¢ Volveriamos a contratar a esta persona? Pasan por
todos en cada departamento y se sientan con la alta direccion. Bien, aqui
esta el individuo, nombre, antecedentes, historia... ;Contratariamos a esta
persona si hoy volviera a solicitar trabajo? Si la respuesta es no, fuera. Al
final, alguien tiene el coraje y la resolucién para tomar las decisiones
dificiles que, en algunas empresas, deberian de haberse tomado hace mucho
tiempo. Los antiguos ejecutivos casi guian a la quiebra porque no tuvieron
el coraje de cortar sus pérdidas.

Luego pasas por las inversiones. Revisas cualquier otro compromiso que
tengas en tu vida. El factor critico es el estrés. ;Queé te esta causando estrés?
Sea lo que sea, examinalo. Acércalo a la luz y preguntate: ;hoy me
involucraria en esto si tuviera que volver a hacerlo? Si la respuesta es no,
;como me salgo (y rapido)?

Necesitas usar esto como una herramienta de avance en tu vida y, en
especial, en tu negocio. En una empresa pequeiia o mediana en crecimiento,
en una economia que cambia con velocidad, debes preguntarte esto todo el
tiempo. Siempre que topes con pared, siempre que tengas un problema,
cuando tu producto deje de venderse, cuando tengas gente incompetente,
cuando las ventas o las ganancias disminuyan, haz una pausa en todo de
inmediato. Detén el reloj. ¢ Volveriamos a meternos en esto si tuviéramos
que hacerlo de nuevo? Luego, tengan el coraje de salirse rapido.

Muchas personas son especialistas en reestructuracion por su cuenta.
Por ejemplo, Mitt Romney y Bain & Company. Son capitalistas de riesgo.
Compran empresas que tienen serios problemas, pero un gran potencial.

¢Por qué los duefios o directores de la empresa no resuelven el
problema? Porque no tienen el coraje. Quieren que las cosas sigan
funcionando y esperan que algo suceda. Rezan por un milagro.

Hace afios salio un libro cuyo titulo vale el precio: Hope Is Not a
Strategy (La esperanza no es una estrategia). Un gran numero de empresas
utiliza la esperanza como estrategia principal para el éxito.

Mitt Romney y su gente encuentran una empresa muy infravalorada
porque esta mal administrada. La compran a muy buen precio. Luego se
deshacen de todas las personas antiguas y descontintan el 80% inferior de



productos y servicios que no son tan rentables. Después, dedican todos sus
recursos a hacer que el 20% superior de los productos sea mas rentable.
Reducen costos y gastos. Aumentan las ventas y la rentabilidad. Hacen esto
una y otra vez. Salvan miles de puestos de trabajo y decenas de fabricas.
Mantienen abiertas ciudades enteras. Salvan carreras y mas... y, al final del
dia, la accion sube dos, tres, cuatro, cinco veces.

He trabajado con ellos y me contaron sus historias. Son maravillosos
porque tienen la capacidad financiera de comprar la empresa, descontinuar
todo lo que no harian y transformar el negocio una y otra vez por miles de
millones de pesos. BlackRock, una de las compafiias mas importantes de la
historia, ahora gestiona activos por un valor de un trillon de ddlares en todo
el mundo. Empezaron con un par de personas, una idea y compraron una
empresa pequena.

Entonces, ten el coraje de preguntarte: ;cuales son los puntos de estrés
en mi negocio? ;Cuales son las areas en las que estoy bajo mucho estrés, no
estoy contento o progresando? Si no estuviera en esta area hoy, ;volveria a
hacerlo? Si la respuesta es no, sal lo mas rapido que puedas.

Esas son mis tres recomendaciones: metas muy claras; hacer las cuatro
preguntas (mdas, menos, empezar y dejar) y pensamiento de base cero. Si no
estuvieras haciendo eso que te causa estrés o infelicidad, ¢lo empezarias
hoy? Si la respuesta es no, sal de ahi lo mas rapido posible.

Permiteme agregar algunas cosas para concluir. En primer lugar: hay mas
oportunidades para tener éxito que las que han existido en toda la historia
de la humanidad (excepto mafiana y la semana que viene, el proximo mes y
el siguiente afio...). No faltan las oportunidades.

La mayoria de las empresas mas exitosas del mundo empezo en las
peores recesiones. Apple, Google y Microsoft comenzaron en el fondo de
una recesion.

IBM inicié en 1928. Apenas llegaban al final de la pista para despegar...
y toda la economia colapsé durante 10 o 20 afios. Cuando se calmaron las
aguas, eran una de las empresas mas grandes y de mas rapido crecimiento
en el mercado. Alguien le pregunté a Thomas J. Watson Sr., el CEO, por qué



solicitaba vendedores en medio de la depresion. “;Por qué haces esto?
Todas las demas empresas estan despidiendo a todo el mundo”.

“Ahora tengo cincuenta y tantos afios —respondi6é—, y, a mi edad,
algunas personas exitosas se vuelven excéntricas, beben demasiado,
consumen drogas o persiguen a las chicas. Bueno, mi excentricidad es que
me gusta contratar vendedores™.

Eso fue todo lo que hizo. Contrat6 vendedores que salieron a cerrar
ventas y generar actividad comercial. Mientras todos los otros recortaban,
cuando se calmaron las aguas, habia fundado una de las empresas mas
grandes y rentables.

La gente dice: “Ay, es la economia”. Hay una frase de uno de los
grandes filésofos que dice: “En momentos como éste, recuerda que siempre
ha habido momentos como éste”. Por lo tanto, tus oportunidades son
ilimitadas.

La segunda cosa es: puedes aprender todo lo que necesitas para tener
éxito en un negocio. Observé esto con personas que construyeron fortunas
de miles de millones de ddlares. Empezaron en cero y sin saber nada sobre
una industria en particular, salvo que escucharon que era buena. Entonces
comenzaron a investigar. Estudiaron durante horas, fueron a conferencias,
preguntaron a la gente y acumularon conocimientos. Antes de que te dieras
cuenta, empezaron a subir en esa industria y pronto se convirtieron en
gigantes.

Trabajé con un hombre que ley6 uno de mis libros hace muchos afios,
cuando cayo la Union Soviética. Empujaba una camilla en un hospital de
San Petersburgo. Descubri6 que nunca tendria éxito trabajando en un
hospital, asi que empezé a vender cosas. Compraba cosas baratas y las
vendia. Ganaba algo de dinero, compraba mas y volvia a hacerlo.

Al fin, salié del hospital. Con el tiempo, aprendié sobre un recurso
natural en particular, la potasa, esencial para muchos tipos de fabricacién
como fertilizantes y acero. Empezd a estudiarla. Habia una enorme
confusion en la industria de la potasa en todo el mundo. Antes de que se
calmaran las aguas, era duefio de la segunda empresa de potasa mas grande
del planeta y se convirtio en uno de los hombres mas ricos de la historia.



Este hombre empujaba una camilla cuando comenzé. El y yo hablamos
sobre el hecho de que puedes aprender todo lo que necesitas saber si ves un
area donde hay una posible oportunidad. No hay garantia, pero a veces si
pones todo tu corazén en aprender todo sobre esa area, encuentras una
oportunidad que nadie mas habia visto y te permite progresar mas.

Leo en los periodicos sobre ingresos, desigualdad y falta de
productividad, pero en resumen, las personas que aprenden, estudian y
crecen, de manera continua crean y ven oportunidades. De hecho, en cierto
punto tienen tantas oportunidades que no saben por donde empezar ni
dénde parar.

Hay tantas cosas que suceden, asi que cuando veas una oportunidad,
dedicate en cuerpo y alma a aprender todo lo que puedas en esa area Yy,
luego, arriésgate. Tira los dados. Ve con todo y observa qué pasa. No tienes
que arruinarte. No tienes que arriesgar todo lo que tienes, solo seguir
adelante siempre. Nunca te reprimas.

La tercera cosa que debes recordar es: puedes hacerlo. Tienes mas
capacidades de las que podrias usar en 100 vidas. Aprende, practica y
estudia. Empieza un poco antes y quédate hasta mas tarde.

La cuarta es: tomar la decision de no rendirse nunca. Seguiras
trabajando, intentaras esto, probaras aquello, trataras con esto, etcétera.

Permiteme terminar con una historia de por qué las personas tienen éxito
en los negocios. Una de las mejores universidades de Estados Unidos es
Babson College. Puedes obtener una maestria dos o tres afios después de
graduarte.

El doctor Robert Ronstadt hizo un estudio de 13 afios para ver qué
pasaba con las personas que hacian el MBA. Parte del grado consistia en
disefiar, iniciar y construir una empresa (revisar cada uno de los aspectos de
los que hablamos y muchas cosas mas) para que de verdad tuvieran un gran
conocimiento profundo de todo lo que necesitaban.

Descubrieron que 90% de las personas que obtuvieron el grado nunca lo
usO. Fue a trabajar para una empresa mas grande, por un sueldo o a la
empresa familiar, entre otras opciones. S6lo 10% utilizd el titulo. De éstos,
un porcentaje muy alto tuvo éxito.



Los investigadores les preguntaron qué hicieron. Descubrieron que el
punto de inflexion en el éxito fue cuando decidieron iniciar un negocio y
luego se lanzaron hacia la meta al final del pasillo. A esto lo llaman el
principio del pasillo.

Funciona asi: te paras al principio del pasillo y al final esta el objetivo:
un negocio exitoso y muy rentable. Empiezas a avanzar hacia la meta.
Inevitablemente aparecen puertas que no podias ver cuando empezaste. Es
como si una puerta se cerrara y no pudieras continuar en la direccion que
ibas, pero cuando eso pasa, se abre una puerta a la derecha o izquierda.

Los emprendedores avanzaban por el nuevo pasillo y veian su objetivo
al final: un nuevo producto, servicio o posibilidad. Se movian y, otra vez, se
cerraba una puerta por todo tipo de razones (la economia entro en recesion,
se quedaron sin dinero, el producto es obsoleto, etcétera). Entonces se abria
otra puerta lateral.

Cada vez que el emprendedor avanzaba por el pasillo de oportunidades
hacia su meta, se cerraba una puerta y se abria otra. Era como atravesar un
laberinto, pero nunca podian ver la puerta que se iba a cerrar hasta que
llegaban a ella. Tampoco podian ver la puerta que se abriria hasta que se les
cerraba una puerta enfrente.

Con el tiempo, tras semanas, meses, afios, al fin llegaban a su objetivo al
final del pasillo y tenian un negocio prospero y exitoso. L.a persona era rica,
estimada y respetada.

Estas personas dijeron que la parte mas importante de todo el proceso
era lanzarse y empezar a avanzar por el pasillo. La principal razon por la
que las personas fracasan es que siempre tienen una excusa para No
lanzarse. No es el momento adecuado ni el lugar adecuado, tal vez el
proximo mes o el préximo afio. De la gran mayoria de los MBA, el 90%,
solo fue a trabajar por un salario.

Este principio del pasillo es el gran principio del éxito. Simplemente
inicia, empieza, comienza a moverte y todas las puertas se abriran.
Apareceran los recursos que no podias ver mientras estabas estatico. Casi
todos seran inesperados, pero sigue caminando, avanzando con dificultad.



Mi amigo de Rusia pasé por las mas increibles dificultades y
privaciones, pero siguio avanzando. Era un hombre muy agradable, muy
tolerante, muy inocuo. Si lo encontraras en la calle, pensarias que es un
chofer de autobus o empleado de una tienda, pero tenia esa cualidad: seguir
avanzando. Al final, logr6 su objetivo de tener un gran éxito comercial. Es
un ejemplo extraordinario, pero se repite en todo el mundo, a lo largo de la
historia.

Entonces, si decides que quieres empezar y construir un negocio
exitoso, lanzate. La clave del éxito es ponerse en marcha y seguir adelante:
aviéntate y nunca te des por vencido. Nunca te rindas, pase lo que pase, y
recupérate. Levantate y sigue adelante, como un jugador de futbol al que
derriban.

Como dijo Confucio, no se trata de cuantas veces te derriban, sino de
cuantas veces te levantas de nuevo y sigues avanzando, porque si sigues de
pie y avanzas, tu éxito es absolutamente inevitable y garantizado.

Las oportunidades para que logres el éxito son cada vez mayores a
medida que avanzas por el pasillo. Aprendes mas y mas. Cada vez tienes
mas conocimientos. Desarrollas mas confianza en ti mismo. Haces mas
contactos con mas personas que pueden ayudarte y ocurren las cosas mas
extraordinarias.



“Un camino directo hacia el éxito empresarial para
principiantes... Los futuros emprendedores se beneficiaran de
las estrategias sencillas de Brian Tracy.”
Kirkus Review

EMPRENDE

TSEE%%TE, En esta era empresarial es muy tentador dejar tu trabajo
[

e para empezar tu propio negocio. En Emprende tu propio
II negocio el mundialmente conocido autor bestseller y
m-= consultor de negocios Brian Tracy habla de una de las
= habilidades mas necesarias hoy en dia, el espiritu

Al
empresarial, abordando importantes temas como:

e Los mitos de la iniciativa empresarial.

e La mejor opcién de negocio para ti.

» Las opciones de financiamiento para tu negocio.

e La estructura de un plan de negocios realista.

e Las claves para construir el mejor equipo.

e Las herramientas para crecer tu negocio con ventas y marketing.

Este libro esta disefiado para ayudar a cualquiera que quiera empezar o
hacer crecer un negocio. Si aplicas las ideas de Brian Tracy, jtu también
podras convertirte en un emprendedor exitoso!



Brian Tracy es el presidente de Brian Tracy International, una compatiia de
desarrollo de recursos humanos con sede en Solana Beach, California. Ha
escrito 85 libros y desarrollado mas de 800 programas de entrenamiento en
audio y video. Sus materiales han sido traducidos a 40 idiomas y utilizados
en 64 paises. Brian ha sido consultor de mas de 1 000 empresas y es uno de
los mejores conferencistas e instructores del mundo e instruye a mas de 250
mil personas cada afio sobre temas de liderazgo, estrategia, ventas,
desarrollo personal y éxito empresarial. Ha impartido mas de 5 mil
conferencias y seminarios a 5 millones de personas alrededor del mundo,
brindando una mezcla Unica de humor, perspicacia, informacion e
inspiracion.
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