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“Telemarketing
Inmobiliario”

El telemarketing inmobiliario es la herramienta y el medio
que utilizan los agentes inmobiliarios expertos para
conseguir reuniones personales por teléfono con
potenciales clientes, (compradores o inversores), o vender
su servicio inmobiliario a personas que llaman por
primera vez a una agencia inmobiliaria.
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Unas Primeras Palabras.

“Lo importante no es saber,
sino tener el teléfono del que sabe”.
Anoénimo

Objetivos de este Informe

Con este Informe quiero llenar un vacio muy importante en la formacion
profesional de los agentes y consultores inmobiliarios. Cuando usted
termine este Informe tendra muy claro que saber utilizar el teléfono con
eficacia es una habilidad que necesita todo agente inmobiliario para tener
éxito.

El telemarketing inmobiliario, la capacidad de conseguir reuniones
personales con potenciales clientes, (compradores o inversores), por
teléfono, o conseguir un depdsito de reserva; o el saber vender a personas
que llaman por primera vez a una agencia inmobiliaria, son habilidades de
venta que suponen la diferencia entre un profesional del sector inmobiliario
y un principiante.

El Informe incluye técnicas de venta que deben ser utilizadas antes, durante
y después de la llamada para conseguir ventas con facilidad.

En la primera parte nos centramos en despejar creencias erroneas sobre el
uso del teléfono para vender inmuebles y como los verdaderos
profesionales, sobre todo los consultores especializados en la inversion
inmobiliaria, han adquirido esta habilidad para conseguir inversores
nacionales e internacionales.

En la segunda parte se demuestra como la preparacion previa y el disefio de
un “guion” de llamada es la pieza clave en toda campana de telemarketing.

En la tercera y cuarta parte se muestra como escribir un guion ganador y la
importancia de las palabras.
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En este Informe se incluyen las frases que mejor funcionan en el
telemarketing inmobiliario y como puede usted variarlas segun el producto
o servicio inmobiliario que desee vender.

El telemarketing abarca algo mas de coger el teléfono y llamar. Saber como
contestar a las llamadas entrantes es un tema que no se suele tratar en
detalle en los cursos de telemarketing y aqui demostramos que muchas
ventas se pierden por no saber gestionarlas.

Este Informe incluye técnica que le seran muy utiles para conseguir los
teléfonos de aquellas personas que pertenecen a su publico objetivo. No es
lo mismo llamar “en frio” que llamar a personas que usted ya sabe estan
interesadas en lo que usted vende. Al menos en principio.

En un dia normal de trabajo como agente o consultor inmobiliario ;alguna
vez se ha preguntado cuantas horas diarias esta usted al teléfono
intentando hacer negocios con sus actuales y potenciales clientes?

Deje que le ayude. Por término medio, un agente inmobiliario esta al
teléfono unas 4,5 horas de una jornada laboral de 8 horas. Es decir cerca del
50% de su tiempo lo pasa un agente inmobiliario al teléfono desarrollando
su actividad profesional.

Si usted es un buen agente o consultor inmobiliario, el 75% de sus
contactos y negociaciones con clientes, y proveedores de servicios
inmobiliarios, (como abogados, tasadores y bancos), los deberia usted estar
haciendo a través del teléfono y el 25% restantes de sus contactos los
deberia estar haciendo en persona. Si usted no esta invirtiendo su tiempo
en vender inmuebles en esa relacion del 75% -25%, no se sorprenda ain no
ha alcanzado el éxito que esperaba.

Por otra parte, si usted utiliza el teléfono como su herramienta y medio
principal para vender inmuebles y propiedades; es decir, para concertar
reuniones, hablar y negociar con clientes, tratar con proveedores, para
resolver problemas, etc., y usted no tiene tanto éxito como se debe esperar,
entonces necesita adquirir o desarrollar habilidades de telemarketing y mas
concretamente mejorar su habilidad de “vender” por teléfono.
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La venta inmobiliaria por teléfono ha adquirido mala fama, porque se ha
entendidé erroneamente y ha sido practicada de forma inadecuada.

Y si a esto le afiadimos que hay pocos agentes inmobiliarios que tengan la
capacidad de ensefar esta habilidad, entendera por qué es dificil encontrar
un manual o un curso de telemarketing inmobiliario en el mercado.

En este Informe incluimos algunos conceptos sobre la venta inmobiliaria
por teléfono que puede le sorprendan. Todos estos conceptos y técnicas han
sido probados una y otra vez. Si usted se impone un poco de disciplina para
cambiar sus habitos, seguir un protocolo de actuaciéon por teléfono ya
disefiado, y le aflade un poco de perseverancia, descubrira una nueva forma
muy productiva de hacer negocios y vender propiedades.

Personalmente debo mi éxito en la venta inmobiliario, sobre todo, a mis
habilidades en telemarketing,

Comencé a trabajar en el sector inmobiliario para un grupo constructor en
Alicante. Mi trabajo era vender viviendas en un conjunto residencial en el
mercado del Reino Unido y la mayoria de mi tiempo lo pasaba al teléfono
hablando con potenciales clientes. Siendo el inglés mi segundo idioma, creé
mi propio guion de ventas en inglés, (sin saber lo que era un guion de ventas,
ni lo que estaba creando), con el fin de no equivocarme en el uso de las
palabras.

Como ayuda adicional contacté con una profesora de una academia de
inglés en Alicante para que me ayudara a confeccionar estos “mensajes” y
decirlos al teléfono de forma correcta. Fue esta profesora, Mrs Evans, quien
me dio mi primer libro de telemarketing y me descubrié un mundo
fascinante.

Esta primera literatura, mediocre en su contenido si la comparamos a las
técnicas y estrategias de Telemarketing que existen actualmente, me ayudé
a ser la mejor vendedora de la empresa; a ganar unas comisiones de venta
que no se habian visto en la agencia. Por otra parte, este éxito me llevé a
darme cuenta que estaba desaprovechando mi tiempo vendiendo
propiedades para otro.

Me llevé cerca de 7 meses desarrollar los fundamentos de la venta
inmobiliaria por teléfono, de aprenderlos a base de equivocarme y de leer
toda la literatura que encontraba sobre Televentas y Telemarketing, que no
era demasiada alla por 1989.
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Recuerdo que durante mi primer afio como vendedora “free lance” usé mas
de 100 argumentarios, guiones o “scrips” diferentes, algunos con mas éxito
que otros, mientras aprendia el negocio, aprendia como funciona el sector
inmobiliario y aprendia los secretos de la venta por teléfono, refinando y
mejorando cada dia mis habilidades.

Por tanto, después de haber hecho en los ultimos 25 afios mas de 80.000
llamadas de negocios, de las cuales un 70% han podido ser llamadas para
vender inmuebles, algo he aprendido. Hago lo que predico y estoy
completamente convencida que, para proclamarse un profesional del sector
inmobiliario, tener éxito y GANAR dinero, uno tiene que adquirir y aplicar la
habilidad de Telemarketing inmobiliario.

Utilizar consistentemente las técnicas de Telemarketing inmobiliario es lo
que en realidad le generara ventas, mejores comisiones, el respeto de sus
clientes, el respeto de sus colegas, satisfaccion personal, seguridad en si
mismo y sobre todo, recomendaciones de sus clientes.

Me llena de frustracion cuando compruebo que en los cursos de venta o
marketing o gestién inmobiliaria no se incluye un capitulo, aunque sea
corto, sobre el Telemarketing inmobiliario. Sintoma de que las cosas en las
empresas del sector no han cambiado mucho y que todavia les queda
mucho que aprender a los agentes inmobiliarios.

El agente inmobiliario tiene miedo al teléfono, a llamar “friamente” a un
potencial cliente. Incluso a llamar a potenciales clientes que le han facilitado
su teléfono para recibir esa llamada. La mayoria de los vendedores
inmobiliarios tiene miedo al rechazo, a incomodar a otros, a llamar en el
momento equivocado.

Les causa aversion el vender inmuebles por teléfono, porque no entienden,
(nadie les ha explicado o formado), que la habilidad de vender por teléfono
te ensefia a superar este miedo, superar el rechazo y hacer que los clientes
se sientan comodos, incluso contentos de recibir su llamada.

El mayor enemigo del telemarketing inmobiliario es la poca profesionalidad
e ignorancia que tienen algunos vendedores y consultores cuando usan el
teléfono. Leen un par de libros sobre el tema y ya creen que dominan el
teléfono como herramienta de venta. ;Qué importa incomodar al 80% de
los potenciales clientes de la lista, si al final consigo un par de ventas?
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Muchos agentes inmobiliarios creen que el telemarketing es un tema de
nimeros, pero no es asi, como usted descubrird cuando termine este
Informe.

Usar el telemarketing para vender inmuebles y propiedades, es divertido,
desafiante y altamente rentable. Mi mayor deseo es que usted aprenda a
apreciar la oportunidad que el teléfono le ofrece y descubra como generar
ventas y beneficios utilizando esta fabulosa herramienta que se llama
teléfono. Piense que no es lo mismo “no saber” a “no saber que uno no
sabe”.

En el primer caso usted podra entender, y apreciar, que adquirir la
habilidad de hablar por teléfono es necesario para conseguir mas clientes,
mas ventas y mas beneficios. El segundo caso refleja el perfil del agente
inmobiliario que cree saber utilizar el teléfono, pero es incapaz de dar, a
una solicitud de informacion, una presentacion de ventas. Y vender.

Mi nombre es Monica Lopez Elway y he preparado este Informe sobre
“Técnicas de Telemarketing en la Venta Inmobiliaria” para Los Cursos
Especializados en Venta y Marketing Inmobiliario que publica mi amigo y
socio Carlos Pérez-Newman.

Probablemente huelga decir que me apasiona el Telemarketing. Me produce
una gran satisfaccién conducir la mayoria de mi trabajo de vender
inmuebles y propiedades, de ayudar a invertir en el sector inmobiliario, a
través del teléfono. Principalmente lo utilizo para concertar entrevistas con
potenciales clientes, convertir clientes interesados en clientes realmente
interesados y en ayudar a generar confianza, vender buenos sentimientos,
solucionar problemas y ayudar a la gente a comprar un inmueble.

Aplique estas técnicas de Telemarketing inmobiliario y vendera mejor, mas
rapido y mas inmuebles que antes. Y por supuesto, esto se traducira en
mayores comisiones para usted. Para ponerlo de forma grafica, usar
adecuadamente el teléfono para vender inmuebles es la diferencia entre
ganar unos honorarios de 3.000 € al mes y ganar 30.000 € al mes; mes tras
mes.

Sélo el teléfono le permitira vender un edifico de $20.000.000 a un fondo de
inversion en Londres desde su oficina en Valencia; o vender una villa en la
Costa del Sol de $245.000 desde su oficina en Madrid a un comprador en
Estocolmo.
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Cualquier producto o servicio inmobiliario: residencial, comercial,
industrial, suelo, en produccion,... puede ser vendido por teléfono. Pero
aclaremos un dato, ;realmente podemos vender un inmueble por teléfono?

Si, podemos, pero no es una cuestion de llamar, hablar con el potencial
cliente y convencerlo en esa llamada de que le transfiera a la cuenta
corriente de su empresa $200.000 por la compra de un fabuloso inmueble
que sera una gran inversion para él/ella.

Lo que si conseguira con una buena llamada de teléfono es ahorrar tiempo,
contactar con potenciales clientes a miles de kilometros de distancia,
conseguir que se interesen de verdad por su producto o servicio, crearle
una necesidad que le permita reunirse con él/ella en un futuro cercano,... y
en ocasiones, (en mds de las que usted se imagina ahora), conseguir que un
cliente le haga un depdsito de compra, e incluso cerrar un venta.

Su capacidad, su competencia, su sagacidad al teléfono le hara mejor que la
competencia y cerrara ventas mas rapidamente, mucho mas rapidamente.

Vender inmuebles por teléfono o tener la habilidad de negociar la venta de
un inmueble por teléfono, no es lo mismo que vender cualquier otro
producto o servicio por este medio. Vender una vivienda, un local comercial
o una parcela de suelo por teléfono requiere una técnica especial con un
enfoque particular. Y el 80% de las negociaciones, los tratos y los acuerdos
de venta de inmuebles se hacen por teléfono.

Su gran oportunidad en el sector inmobiliario esta en que hay una escasez
de vendedores inmobiliarios, (lldmelos usted ejecutivos, consultores,
comerciales), con formacién en telemarketing. Y si a esto le afadimos los
avances en telecomunicaciones que tenemos hoy en dia y los precios del
servicio, su oportunidad aumenta un 100%.

Aplique las técnicas, los consejos que encontrara en este Informe
diariamente cada vez que utilice el teléfono. La perseverancia y utilizar el
método adecuado le transformaran de ser un buen agente inmobiliario a ser
un agente excepcional. Se sorprendera de como rentabiliza usted su trabajo.
Sea consciente de que todo lo que encontrara aqui ya ha sido probado y
ifunciona! Es producto de la experiencia de miles de llamadas.

Lecciones que han sido aprendidas a base de llamar, de que le cuelguen a
una el teléfono, de negociar con propietarios que quieren vender su
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inmueble, de negociar con inversores, con verdaderos profesionales del
sector; de cometer los mismos errores demasiadas veces e intentar técnicas
que van desde lo absurdo hasta lo genial.

Como regularmente digo en mis cursos de telemarketing inmobiliario, las
técnicas que vamos a conocer son de sentido comun y tiene una ldgica
aplastante. El motivo de que los agentes inmobiliarios no usen estas
técnicas estriba en que han sido mal explicadas por personas que no
domina esta habilidad.

El sector inmobiliario necesita con urgencia profesionales con habilidades
de telemarketing. La gran ventaja de ser un profesional del telemarketing
inmobiliario hoy, esta en que le permite a usted elegir el lugar y la empresa
para quien trabaja; aunque la mayoria prefieren trabajar como auténomos a
comision.

Una ultima nota.

Recomiendo que al principio le este Informe desde el comienzo hasta el
final para obtener una idea general de lo que hay en él. Luego, 1éalo otra vez
de forma pausada con la intencion de cuestionar todo lo que encuentre en
él, profundizar en lo que lee y practicar.

La practica y la perseverancia le daran sus frutos antes de lo que usted se
imagina. Cuando saboree los frutos de su esfuerzo se preguntara como ha

sido posible que usted no haya aprendido estas técnicas antes.

El telemarketing inmobiliario le ofrece a usted, fama, dinero y gloria.

jBuena suerte!

seRC T ST %%
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Capitulo 1
Lo que el Teléfono Puede Hacer
por un Vendedor Inmobiliario.

"Callando es como se aprende a oir;
oyendo es como se aprende a hablar;

y luego, hablando se aprende a callar.”
Anoénimo

La mayoria de los consultores y vendedores inmobiliarios perciben el
telemarketing como wuna herramienta de facil utilizacibn y estan
convencidos de su propia habilidad para negociar y vender por teléfono. Sin
embargo, después de un tiempo, si esta actitud no es cultivada con una
buena formacion, terminan convenciéndose y engafidandose a si mismos de
que el teléfono no es una herramienta tan importante y la habilidad de
vender por teléfono es algo de lo que pueden prescindir y todavia tener
éxito en el sector inmobiliario. jQué equivocados estan!

El sector inmobiliario se mueve en un mercado internacional, global, gracias
a las nuevas tecnologias, a las nuevas formas de transporte y a que utilizar
ambos tiene un costo accesible. Incluso una agencia inmobiliaria local tiene
que contactar, en algin momento, con algunos clientes fuera de su
provincia, region e incluso pais. No digamos ya de promotoras y consultores
inmobiliarios donde su negocio generalmente traspasa fronteras.

Vender inmuebles hoy en dia requiere la utilizacion diaria del teléfono y del
correo electronico. Si usted no lo utiliza adecuadamente, estara perdiendo
clientes y oportunidades de negocio.

;Cuantos clientes cree usted que puede estar perdiendo actualmente debido
a un uso incorrecto del teléfono?;Ninguno?;Uno o dos? ;No lo sabe? Si
usted o su empresa no se han formado en esta habilidad le puedo asegurar
que estd perdiendo mas clientes de los que usted cree en un principio.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario = Pagina 13



“Telemarketing Inmobiliario”

Usted podria estar perdiendo alrededor del 60% de sus clientes. ;Le parece
demasiado?

Analicemos este porcentaje con un ejemplo.

Tomemos un dia cualquiera en la vida de un agente o consultor inmobiliario
que trabajando para una promotora inmobiliaria promociona un conjunto
residencial de, digamos, 250 viviendas junto a un campo de golf. Nuestro
vendedor hace un promedio de 20 llamadas al dia, de unos 5 a 10 minutos
en cada llamada; con lo cual esté al teléfono de 1 a 3 horas diarias cada dia.

En una semana normal, el vendedor estara haciendo unas 100 llamadas que
le han llevado de 5 a 15 horas semanales al teléfono. Si nuestro vendedor
esta aprovechando su tiempo y es diligente en su trabajo, en un mes ha
realizado alrededor de 400 llamadas y ha estado al teléfono de 20 a 60
horas.

Ahora analicemos las llamadas entrantes que recibe nuestro vendedor,
algunas de ellas a través de la recepcionista y otras directamente a su movil
o al teléfono de su oficina. Generalmente un vendedor inmobiliario recibe
unas 5 llamadas entrantes al dia que le llevan de 3 a 10 minutos. Esto hace
alrededor de 1 hora diaria al teléfono; o lo que es lo mismo 20 horas al
teléfono al mes contestando llamadas entrantes.

En resumen, nuestro vendedor inmobiliario invierte de media entre 40 y 80
horas al mes al teléfono haciendo su trabajo. Un mes tiene
aproximadamente 140 horas de trabajo, (35 horas a la semana), por tanto
nuestro vendedor tiene que estar al teléfono de 2 a 3 semanas cada mes
haciendo su trabajo. Analizandolo de esta forma, saber utilizar el teléfono
tiene un impacto significativo y sustancial en la venta de cualquier tipo de
inmueble.

Piense ahora en como la voz de nuestro vendedor es oida, (y escuchada), al
otro lado del teléfono; piense en lo que han transmitido sus palabras, en la
forma en que ha negociado una venta o ha intentado captar a un cliente.
Piense todo lo que nuestro vendedor ha dicho por teléfono, sin una
preparacion previa en telemarketing inmobiliario.

Sélo aquellos profesionales que han invertido tiempo, esfuerzo y dinero en
mejorar su forma de comunicarse, son los que en realidad tendran éxito en
el sector inmobiliario.
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Un sector en donde su empresa puede llegar a obtener $50.000 de
beneficio por una venta, el telemarketing juega un rol sustancial. Algunas
promotoras, consultorias y agencias inmobiliarias ya se estan dando cuenta
que para ellas es tan rentable tener personal formado en Telemarketing
inmobiliario, como tener un buen producto inmobiliario.

Asimismo se han dado cuenta que su competencia ya no esta sélo aqui al
lado y también tienen acceso a las mejores oportunidades de negocio que
aparecen en su ciudad.

Nunca subestime el poder de una llamada de teléfono preparada con
anterioridad. Este tipo de llamadas le ahorran mucho tiempo y le permiten
negociar mejor, vender mas rapido y aumentar su prestigio como
profesional y experto.

Las ferias inmobiliarias, el marketing online, el e-marketing, las relaciones
publicas y la publicidad son los canales que mas se usan para captar
potenciales clientes. La desventaja que tiene estos medios con el teléfono es
que comparativamente son mucho mas caros, lentos y siempre requieren
del telemarekting inmobiliario para cerrar la venta.

Por otra parte el telemarketing te permite “ir a buscar al cliente” en vez de
“esperar a que el cliente venga a usted”. Ni siquiera el email es tan efectivo y
rentable como el telemarketing. Dificilmente un cliente hara un depdsito de
reserva para un inmueble por email, sin haber hablado antes con usted, al
menos, por teléfono.

Por teléfono usted puede contactar con 100 inversores inmobiliarios o
potenciales clientes en menos de 2 semanas para concertar reuniones con
s6lo aquellos que estan interesados HOY en su producto o servicio.
Utilizando las técnicas adecuadas de telemarekting usted cerrara en
persona muchas ventas que, previamente, usted inici6 por teléfono.

En resumen, los 3 beneficios principales que usted obtendra cuando
adquiera la habilidad de vender por teléfono son:

1.- Ampliar su territorio de ventas. Usted puede contactar y vender desde
su oficina a clientes en cualquier parte, incluso en otros paises. Con las
tarifas actuales en telefonia y telecomunicaciones el costo de una llamada
internacional es minima. (Ver, por ejemplo www.skype.com).
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2.- Contactar con mas clientes, actuales y/o potenciales, en un periodo de
tiempo dado. Esto le permite negociar y vender mas en menos tiempo. Lo
que se traduce en mas beneficios para usted.

3.- Su imagen como profesional del sector, como experto, mejora y
aumenta cuando usted sabe negociar y vender por teléfono. Los potenciales
clientes asistiran a las citas concertadas con usted con una predisposicion
psicoldgica de conocer y tratar con un profesional. Una situaciéon donde
usted ya ha generado la confianza inicial. Con esta confianza preestablecida
vender se hace mucho mas facil y satisfactorio.

Dominar las técnicas de telemarketing inmobiliario, le convertird en uno de
los mejores vendedores en el sector, con mas clientes de los que puede
atender y ganado en comisiones de venta por encima de la media en el
sector. Es mas, usted tendra la posibilidad de elegir a sus clientes y
conseguir mejores clientes a través de sus clientes actuales.

Comunicarse adecuadamente por teléfono en el sector inmobiliario no solo
le proporcionara ventas, sino prestigio, celebridad, crédito personal,
reputacion, respeto y fama. Ademas, estoy completamente segura que
cuanto mas lo practica, mas va a disfrutar de su trabajo.

Todo esto es lo que el telemarketing inmobiliario hara por usted.

ekl S %we
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Capitulo 2
Como Adquirir la Habilidad de
Vender por Teléfono

"Donde hay buena disciplina, hay orden
y rara vez falta la buena fortuna”
Nicolas Maquiavelo

"En la medida en que nuestro trabajo produzca resultados,
se marcaran nuestras recompensas.”
Miguel Angel Cornejo

Para ser directos, la habilidad de vender por teléfono se adquiere siguiendo
estos pasos:

1.- Seguir un programa de formacion adecuado. (Un programa como
el que le muestro aqui)).

2.- Saber como soportar y manejar el rechazo.

3.- Crear un guién que venda y ensayarlo.

4.- Una practica periodica, diaria.

Un programa de formacion adecuado permite a los agentes inmobiliarios
entender los factores psicologicos que influyen en la comunicacion por
teléfono y trasladar ese conocimiento en estrategias de venta, a explicar
porque se necesita hacer lo que hay que hacer previamente a llamar,
durante la llamada y al colgar el teléfono.

Le llevara alrededor de 8 semanas de formacion dominar las técnicas de
comunicarse y vender adecuadamente pro teléfono. Después de este
periodo inicial es cuando usted puede esperar hacer sus primeros
contactos, hacer sus primeras ventas importantes y ganar dinero “serio”.

Sea perseverante durante los 2 meses siguientes a su formacion inicial. Este
periodo sera un poco frustrante, algunos dias caera en desanimo y pensara
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que esta perdiendo el tiempo; pero manténgase al teléfono, persevere y
vera recompensado su tiempo y esfuerzo.

Usted necesita experimentar esos momentos amargos para entenderse
mejor a si mismo, a sus clientes y a la comunicacion por teléfono. El
sufrimiento sera parte de su aprendizaje. Saber cémo tratar el rechazo es
parte de su aprendizaje. {Pero qué aprendizaje!

La primera semana del periodo de formacién lo dedicard usted a conocer
las caracteristicas del medio telefénico y a conocer el producto o servicio
inmobiliario que usted desea vender de una determinada forma para que
sea vendible por teléfono. Esta es la primera sorpresa que le espera. Y es un
trabajo que sélo los mejores vendedores inmobiliarios saben cémo hacer.

Durante esta primera semana también aprendera a establecer cierto tipo de
objetivos y a saber como identificar a sus mejores potenciales clientes.

La segunda semana seguira profundizando en el conocimiento de su
producto, comenzara a escribir guiones y argumentarios y comenzara a
realizar llamadas de busqueda de informacion, no de ventas.

A partir de la tercera semana es cuando va a estar al teléfono entre 4y 6
horas diarias, pasando de las llamadas de busqueda de informacion a las
llamadas de ventas. Tendra que modificar su guion varias veces hasta
conseguir el guion perfecto, el guion que vende. Comenzara a sufrir el
rechazo y a vivir con él, a saber como debe tratarlo para que no le afecte
psicolégicamente.

Le garantizo que después de 8 semanas de formacién, mas de 100 horas al
teléfono, mas de 500 llamadas y argumentado positivamente a cerca de su
producto o servicio con mas de 200 personas, empezara a saber de qué va
esto, a coger confianza en si mismo y a conseguir sus primeras 2 o 3 ventas.
Y a pasarselo bien al teléfono. Ademas del enfado ocasional, le esperan
sonrisas abundantes y muchas risas. Ya vera.

No se crea el “rey del mambo” cuando empiece a hacer sus primeras ventas.
Usted adn no esta preparado. Y no intente aprender en 4 semanas lo que es
necesario aprender en 8.

Otro punto importante. El telemarketing inmobiliario no es un juego de
numeros. Eso de que cuantas mas llamadas, mas posibilidades de venta.
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Esta es otra de las falacias existentes en este sector. Comprobara en este
curso, que saber realizar una llamada bien estructurada con un guion
completo de las palabras y frases que venden es mucho mas productivo que
hacer muchas llamadas diariamente.

Planifiquemos el periodo de formacién para que usted obtenga el mejor

resultado. Es necesario que pueda dedicarle 8 semanas seguidas y
constante en su trabajo.

PERIODO DE FORMACION
Primera Semana

1.- Debera leer este Informe en su totalidad para tener una idea general de
lo que es el Telemarketing inmobiliario.

2.- Preparar las caracteristicas, beneficios y valores afiadidos del producto
o servicio inmobiliario que desea vender.

3.- Establecer los objetivos para el periodo de formacion.
4.- Comenzar a crear una base de datos con sus potenciales clientes.
Segunda Semana

1.- Continte familiarizdndose con el producto o servicio. Prepare el material
para los comunicados por email y para las reuniones.

2.- Comience a escribir el guién de comunicacién y ventas.
3.- Comience a ensayar el guién, 1-2 hora al dia, cada dia.

4.- Comience a hacer llamadas de prospeccion o busqueda de informacion.
Llamar sélo 2 horas cada dia de forma continua.

Nota: No intente acelerar el proceso sin ensayar adecuadamente el guion que
tanto le ha costado escribir. No intente cerrar ventas todavia. Ahora sélo
haga llamadas de prospeccion. Todo llegard a su tiempo.
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Usted estad siguiendo un método probado que genera muy buenos resultados
en sélo 8 semanas. Sea paciente.

Terceray Cuarta Semana

1.- Mejore su guion.

2.- Ensaye el guion. Ahora sabe que debe mejorar su tono de voz,
su respiracion y aprender a estar alerta.

3.- Realice llamadas de prospeccion durante 4 horas.

4.- Mejore la forma en que contesta al teléfono. Utilice un guion
de recepcion de llamadas.

Nota: Intente mejorar su guion. Un buen guion necesita muchos borradores y
un par de semanas de trabajo. Esto lo hacemos todos los profesionales. No es
el trabajo mds ameno, pero sabemos que es la unica forma de conseguir ese
guion que vende.

Quinta a Octava Semana

1.- Mejore su guion

2.- Ensaye el guidon. Ahora sabe que debe mejorar su tono de voz,
su respiracion y aprender a estar alerta.

3.- Realice llamadas de venta durante 4 horas.

4.- Mejore la forma en que contesta al teléfono. Utilice un guion de
recepcion de llamadas.

Nota: Ensaye su guion reqularmente. Escichese a si mismo. Todos nosotros lo
hacemos, incluso después de tantos anos vendiendo inmuebles al teléfono. Lo
hacemos porque sabemos que es la tnica forma de seguir vendiendo de la
forma que lo haciamos ayer. En realidad, sélo sequimos un método que
sabemos es infalible.

Resumen de las 8 semanas de formacion.

Las cifras siguientes estan basadas en los resultados promedio de cursos de
formacién que he impartido tanto en Espafia como en el extranjero y en los
ratios esperados de llamadas, contactos, reuniones y ventas esperadas en
una accion tipica de telemarketing siguiendo nuestro método.
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Horas N¢ Llamadas | Reuniones | Ventas

Al Teléfono y Contactos | Concertadas | Realizadas
Semana 1 0 0 0 0
Semana 2 2 30 0 0
Semana 3 4 60 0 0
Semana 4 4 60 0 0
Semana 5 4 60 1 0
Semana 6 4 60 2 0
Semana 7 4 60 3 1
Semana 8 4 60 6 2
TOTAL 28 horas 420 12 3 ventas

La forma en que usted adquirira la técnica de venta de inmuebles por
teléfono es muy diferente a la tipica formacién en telemarketing o
televentas que se esta impartiendo hoy en dia. Por una parte, no existe en el
mercado una formacion en telemarketing que sea particular para los
vendedores inmobiliarios, para vender inmuebles. Por otra parte, en la
mayoria de los cursos de telemarketing, el formador facilita al vendedor el
guion de ventas y no existe la parte de ensayo, tan importante para
conseguir el éxito.

Tenga en cuenta que destinar 8 semanas para aprender los fundamentos
del telemarketing inmobiliario y 8 semanas mas para perfeccionar estas
técnicas y comenzar a obtener resultados, es considerado en telemarketing
la mas rapida y mejor forma de aprender. No hay otra mejor, ni mas corta.

Para convertirse en una estrella del telemarketing usted necesita haber
realizado mas de 3.000 contactos, (que no “llamadas”), y haber vendido a un
2% de esos contactos; es decir unos 60 inmuebles.

En tiempo esto significa entre 12 y 14 meses utilizando el teléfono a diario
para comunicarse y vender inmuebles. En dinero, (si es lo que usted estd
pensado), esto puede significar entre 60 millones y 120 millones de ddlares
en ventas, (suponiendo $100,000 de precio medio de venta por inmueble).

Ahora calcule usted su comision.
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Sin adquirir esta habilidad en telemarketing inmobiliario, esa comision de
venta que usted ha calculado es imposible que la consiga.

Se encontrara incbmodo a la hora de escribir su guién, una y otra vez, y de
ensayar su guidn, una y otra vez. No evite estas incomodidades. No termine
creyendo que con algunos trucos aprendidos, algunas buenas palabras y
frases memorables ya esta usted preparado para enfrentarse a los
potenciales compradores y tener un merecido éxito. {No lo crea ni en
bromal

Poca formacién en telemarketing inmobiliario no genera ventas, alguna
formaciéon no genera ventas, formacién incompleta no genera ventas. La
formacion constante, es un poco frustrante, incbmoda y dolorosa, (los
llamados errores que cuestan ventas), pero en s6lo unos meses genera mas
ventas de las que usted sofaba al principio.

Las perores llamadas las hara usted al principio; los errores mas graves los
cometera durante estos primeros 4 meses. Cuanto antes los cometa, mejor y
mas rapida y sélida sera su formacion. La forma en que usted organice su
trabajo también afectara a la rapidez en adquirir las técnicas de
telemarketing inmobiliario. Cuatro horas hoy, 2 horas mafana, 3 horas
dentro de 2 dias y seguir un patron irregular de llamadas no le va a ayudar
mucho en conseguir su objetivo. Consistencia, persistencia, paciencia, siga
las reglas y su éxito esta asegurado.

Como Tratar y Responder
al Rechazo

El ser rechazado por teléfono es uno de los mayores miedos que tiene el
agente inmobiliario. Este miedo hace un gran dafio psicolégico al vendedor
en su autoestima y dignidad, si no se trata apropiadamente desde el
principio.

Usted se sentira rechazado por teléfono cuando alguien le dice que lo que
esta describiendo es mentira; que la propiedad que esta vendiendo tiene
mas desventajas que ventajas; que no estd interesado en su inmueble;
cuando se rien de usted por lo que esta diciendo; cuando le dan un NO
rotundo sin dejarlo que termine su frase; cuando obtiene una respuesta
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grosera o cuando le cuelgan el teléfono sin mas; cuando le contrarian, le
refutan sin sentido, le desmienten... Todas estas actitudes le haran sentirse
mal consigo mismo y dudar de su capacidad.

Todo esto y mas se encontrara en su camino al éxito. Pero no se desanime.
Va a aprender como responder al rechazo y tomarselo con una tranquilidad
sorprendente.

Seguro, el rechazo duele y a veces incluso apesta. Los vendedores débiles
prefieren no llamar o cuando llaman lo hacen como si pidieran por favor
que se les escuche. Muchos s6lo duran al teléfono un par de semanas
después de una formacion incompleta, mala o nula. Algunos duran un par
de meses como maximo escuchando rechazo tras rechazo. Al final, todos
terminan por convencerse a si mismos que el telemarketing inmobiliario no
es para ellos, que su producto o servicio necesita otros canales de venta y
van a tener éxito volviendo al viejo sistema.

El miedo descontrolado y la falta de formacién les auto-convence de que el
telemarketing inmobiliario no es en realidad lo que me “vendieron”. Sucede
muy a menudo.

La primera regla para tratar y responder al rechazo es entender (y aceptar),
que es parte de nuestra vida y un factor necesario para tener éxito en el
mundo de los negocios. El rechazo es parte de la vida y una leccién que nos
hace mas fuertes. El rechazo, como el fracaso, viene con el territorio y
necesitamos superarlo para poder llegar a nuestra meta.

Podria ayudarle a recordar como los contratiempos, dificultades,
adversidades y problemas nos ayudan a superarnos en la vida, pero a estas
alturas seguro que a usted no le hace falta que yo le dé una clase magistral
sobre este tema. Ambos sabemos que para vender hay que preguntar y solo
preguntado se consigue a veces un rechazo.

La segunda regla es estar bien preparado para evitar que aparezca, y
cuando aparezca que no le afecte mas de lo debido. Puede que su potencial
cliente no compre el inmueble que usted vende, pero no se sentira
rechazado con su contestacion o su actuacién, porque usted habra
entendido claramente que este inmueble no era para él/ella, en ESTOS
MOMENTOS.

La preparacion previa a la llamada es la clave.
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Su conocimiento, su seguridad, su habilidad y su técnica haran que usted no
se sienta rechazo mas de lo debido. ;Co6mo espera usted que reaccione una
persona cuando recibe una llamada de ventas confusa, agresiva,
escasamente estructurada y donde no hay interaccién? ;Cémo reaccionaria
usted mismo si recibe una llamada asi?

La tercera regla es tratar el rechazo como una vara de medir respecto a su
actuacion por teléfono. A medida que disminuye el nimero de rechazos,
aumenta su habilidad en la venta por teléfono, los rechazos doleran menos
y las ventas comienzan a aparecer. El rechazo le hara reflexionar en lo que
sali6o mal en la llamada y pensara en nuevas formas de enfocar tu venta.

Personalmente, cuando me pongo al teléfono soy rechazada un promedio
de 2 o 3 veces al dia. Me refiero a rechazos de los duros y directos que no
son culpa mia y que a otros vendedores menos experimentados les haria
pensar en cambiar de sector. No, no estoy exagerando. Muchas de mis
llamadas son a “puerta fria” y a nadie le gusta que le cierren la puerta en sus
narices. Sin embargo, mi forma de pensar es que gracias a que esta puerta
se cierra se abrira la puerta que necesito.

.Y sabe qué? A mi me funciona. Se me abren puertas. Y quiero creer que se
me abren, porque otras se me cierran. Me he autosugestionado a pensar
que cuando un potencial cliente me dice NO, el cliente que me va a decir, S],
esta cerca. Ese mismo dia. Pensar asi me da confianza en mi misma, porque
sé que me he preparado bien antes de llamar, estoy bien organizada y es
una cuestion de tiempo que alguien en mi lista sea la persona que busco.

He dicho cuestion de tiempo; no de llamadas.

La cuarta regla es tener siempre un buen listado para llamar. Un buen
listado de potenciales clientes debe contener verdaderos potenciales
clientes, y debe generar suficientes contactos (de 50 a 100 contactos, por
ejemplo). Si esta vendiendo naves industriales, consiga un listado de
potenciales clientes reales interesados en naves industriales en la zona
geografica donde esta ubicada la nave. Hoy es sumamente facil conseguir
este listado utilizando el marketing inmobiliario de contenidos online con
Paginas de Captura para conseguir los teléfonos.

Actualmente consigo de esta forma cada mes entre 300 - 400 teléfonos de
potenciales clientes.
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El efecto psicologico de tener un listado lo suficientemente largo y de
calidad para “poderse permitir” que a una le digan, NO, unas 20 veces, le
harad ver el rechazo con una luz muy diferente. Mas adelante le
mostraremos como confeccionar listados de este tipo.

Siento no poder darle unas reglas mas especificas sobre cémo tratar el
rechazo en telemarketing. No tengo todas las respuestas sobre este tema,
pero puedo decirle por experiencia propia y por la de mis compafieros de
trabajo, que si usted sabe como dominar sus impulsos y sus debilidades,
mantiene una mente abierta, es realista, mantiene el sentido del humor y
procura alimentar su auto confianza, el rechazo le influenciara
negativamente muy poco.

Ponga en practica estas 4 reglas a su modo. Cada uno de nosotros tenemos
una personalidad diferente y actuamos ante el rechazo de forma distinta.

iEnfréntese al miedo y gane la batalla!

Ensaye su Guion.

Mas adelante le demostraré por qué es necesario un guion para llamar por
teléfono, (incluso para atender las llamadas recibidas), cOmo se escribe y
como se debe utilizar al teléfono. Aqui s6lo vamos a tratar el tema del
ensayo de su guion. Si usted no ensaya el guion que tan laboriosamente ha
desarrollado y mejorado con sus llamadas, su trabajo ha servido de poco.

Ensayar es la parte mas incomoda del aprendizaje sobre telemarketing.
Mucha gente se siente “ridicula” al hacerlo, y lamentablemente, la mayoria
de los vendedores inmobiliarios no le dedican mas un par de horas, aqui y
alla, pretendiendo que es suficiente con leer en alto el guién unas cuantas
veces.

Sepa usted que profesionales del telemarketing inmobiliario con afos de
experiencia, siguen la regla de ensayar el guidn periddicamente antes de
utilizarlo. Se levantan, ensayan como un actor, le dan vida al guién, le dan
sentimiento a sus palabras, se oyen a si mismos y con todo ello se llenan a
su vez de confianza y optimismo. Lo que a su vez trae menos rechazos.
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Personalmente nunca haré una llamada comercial sin un guién y nunca
utilizaré un guidon sin haberlo ensayado antes. Y ensayado bien.

Dentro de poco descubrira que las palabras y las frases son la “sangre” en
Telemarketing. La diferencia entre crear una buena relacién o “rapport” y
crear un rechazo, generalmente esta en la eleccién de la palabra o frase
adecuada y pronunciarla en la forma correcta. El mecanismo que hace fluir
esta “sangre” se llama ensayar.

(Por qué dedicar tiempo para ensayar todas las semanas aunque esté
haciendo ventas? Porque todos tenemos altas y bajas y esta inconsistencia
aparece por periodos que pueden extenderse a dias e incluso semanas. Los
mejores vendedores inmobiliarios olvidan a veces sus frases y palabras mas
convincentes y pierden unos segundos preciosos en dirigirse a su guion
para hilar su argumento. Estos segundos perdidos no transmiten confianza
y terminar por crear dudas en el cliente.

Por otra parte, sepa usted que un guion no se escribe para enunciarse por
teléfono una y otra vez; sino para ser aprendido de memoria y decirlo con el
tono correcto de voz en diferentes situaciones. Un guidn incluye multiples
posibilidades dependiendo de cada potencial cliente que se contacta. Y
usted tiene que saber todas las respuestas, todas las palabras clave, todas
las frases convincentes para cada situacion. Tiene que memorizarlo todo:
palabras, frases, respuestas, preguntas, argumentos,... todo.

Todo tiene que sonar creible, honesto, verdadero, convincente, motivador,
agradable y coherente. Para darle vida a un guién usted necesita las manos,
sus expresiones faciales, su postura, movimiento, sentimiento en la voz y
hacer que el oyente se involucre, participe y hable con usted. Usted necesita
que su voz “sonria”, entusiasme.

Necesita ensayar como un actor y creerse su actuacion, su historia. Cuando
usted lleva todo este ensayo a sus llamadas usted, sus palabras y su tono de
voz se transforman haciendo su mensaje mas claro, personal y persuasivo.

Ensaye, ensaye y ensaye periédicamente. Ensaye su guidn cada vez que
introduzca algo nuevo. Al principio se sentira extrafio y un poco estupido,
pero mas tarde lo tendra como un ejercicio necesario para garantizarse sus
ventas.

Quiero contarle una anécdota.
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La técnica del ensayo la descubri bastante tarde en mi aprendizaje de
telemarketing inmobiliario. Desde luego, era algo que necesitaba y una vez
convencida de su valor, comencé a ensayar mi guién en alto, dedicandole al
menos 1 hora al dia, antes de ponerme a hacer llamadas.

En esa época trabajaba como freelance, (es decir, como consultora a
comision), en las oficinas de mi cliente. Todas las mafianas me retiraba a una
habitacion aparte para ensayar, lo que provocaba sonrisas y alguna
suspicacia y broma entre el personal de mi cliente.

Vamos, que mis habitos teatrales no se veian como muy profesionales entre
el personal comercial. Al director comercial, (que de ventas sabia un montén,
usted ya me entiende), tampoco le hizo graciay a la 32 semana me dijo que si
queria dedicarme al teatro, la empresa no era el mejor lugar,
independientemente de las ventas que ya habia obtenido durante esos dias.

Es decir, a pesar de las 7 reuniones que ya habia concertado con muy
buenos clientes potenciales

Sintiendo de donde soplaba el viento, recogi mis bartulos, deje el lugar y la
semana siguiente ya trabajaba para otra promotora donde consegui 2
ventas de las 7 reuniones que ya habia concertado en nombre de la empresa
anterior.

Moraleja: si se rien de usted por hacer de actor; que se rian, quien rie ultimo
rie mejor y, en este caso, con una cuenta corriente mas abultada.

ekl S %%
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Capitulo 3
Los 12 Errores Mas Comunes que
Comenten los Agentes Inmobiliarios

"A los ignorantes los aventajan los que leen libros.
A Estos, los que retienen lo leido.

A Estos, los que comprenden lo leido.

A Estos, los que ponen manos a la obra.”
Proverbio Hinda

Tranquilo, sé que usted quiere saber ya mismo qué decir por teléfono para
vender un inmueble hoy mismo. Cuidado con ese enfoque. No es el mejor.
No busque botones rojos que presionandolos hacen milagros. Su
aprendizaje en telemarketing inmobiliario comienza por COMPRENDER.

El telemarekting no es una cuestion de fe; aqui si no se entiende,
dificilmente se cree.

Por tanto, antes de prepararlo para el éxito, usted necesita saber cuales son
los 12 errores mas comunes, cometidos por los agentes inmobiliarios,
cuando intentan hacer negocio por teléfono. Estos errores habituales le
daran una primera indicacion de lo mucho que se necesita mejorar los
profesionales que trabajan en el sector inmobiliario.

No hay atajos en la venta de inmuebles por teléfono. La diferencia entre que
le cuelguen el teléfono con un “lo siento, pero no estoy interesado” y
concertar un reunion con un 80% con posibilidades de venta, esta en los
detalles.

Esta lista incluye los descuidos, fallos y equivocaciones, todos ellos
evitables, que los bien intencionados agentes inmobiliarios comenten
diariamente en sus gestiones al teléfono, saboteando ellos mismos sus
propias ventas.
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Errores que les hacen perder credibilidad y que los comenten sin ser
conscientes de ello y porque, esencialmente, no han recibido una formacion
apropiada en telemarketing inmobiliario o no han sido formados en
absoluto.

Todos estos errores le cuestan dinero a los agentes inmobiliarios y a sus
agencias. Ademas suponen una pérdida valiosa de tiempo, y transmiten de
vez en cuando verdadera energia negativa a sus potenciales clientes.

Empezaré por el error menos comun para terminar en el mas frecuente. Y le
sorprendera saber cudl es el mas frecuente.

Errorn® 12.

“Utilizar un listado o una base de datos que no contiene
potenciales clientes”.

La base de datos o listado que usted necesita para vender inmuebles es
aquella que contiene potenciales clientes que estan interesados en comprar
un inmueble del tipo que usted vende, (una villa en un campo de golf, una
vivienda de segunda ocupacion, una oficina, o considerar una inversion de 2
millones, por ejemplo), AHORA, que quiere comparar AHORA y tiene el
dinero AHORA, para hacerlo.

Si empieza a llamar a clientes sin que estos sean verdaderos potenciales
clientes, sin haber analizado adecuadamente su publico objetivo,
potenciales clientes que quieren o pueden comprar AHORA, usted esta
perdiendo su tiempo, la seguridad en si mismo y en su producto o servicio.
Todo en uno.

Los agentes inmobiliarios, (y algunos directores comerciales también), que
cometen este error creen que el telemarekting inmobiliario es un juego de
nimeros; cuantas mas llamadas hagan, mas posibilidades tendran de
encontrar un cliente que compre. Me pregunto cuantos NO tiene que
escuchar antes de cambiar de empresa o sector.

La razon principal razén que les lleva a utilizar los contactos, el listado o la
base de datos equivocada es la falta de conocimiento del producto
inmobiliario que quieren vender.
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Si usted no conoce bien su producto, no sabe qué beneficios aporta a un
comprador, usted no sabe qué tipo de personas componen su publico
objetivo.

Si usted no tiene una idea clara de, por ejemplo, los 2 principales beneficios
del local comercial que quiere vender, usted no entiende las necesidades
que tiene el potencial comprador de ese local comercial. Usted puede saber
todas las caracteristicas de ese local, pero si no sabe qué beneficios puede
aportar al comprador, dificilmente se pondra en contacto con el comprador
que usted necesita y es su publico objetivo.

Otro factor que influye en el uso de una base de datos equivocada para
hacer telemarekting es la falta u omision de informacion importante en ese
listado. Generalmente esto sucede cuando la empresa inmobiliaria pone en
practica la estrategia de marketing equivocada para captar clientes.

Qué hacer.

Invierta tiempo en conocer su producto, (mds adelante le decimos que cuales
son los beneficios que realmente le importan a un comprador de cada tipo de
inmueble), y en analizar cual es su publico objetivo. Invierta tiempo en saber
donde y como los encontrara, (mds adelante le diremos como hacerlo), y
prepare un guion acorde a este publico.

Errorn2 11.

“Enviar informacion innecesaria a potenciales clientes”.

“OK, bien, envieme alguna informacién sobre el inmueble”. Todos los dias
esta frase engafia a los agentes inmobiliarios dandoles esperanza y creando
ilusiones que no se materializaran. Creen tener un cliente interesado hasta
que la realidad les golpea en la cara varios dias después cuando descubren
que no so6lo la informacién enviada no ha sido leida, sino que el cliente
parece menos interesado ahora. Y eso si el potencial cliente es lo suficiente
decente para ponerse al teléfono.

Los catalogos, la literatura impresa y los email informativos son un buen
complemento en la venta, pero por si solos no generan ventas.
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Lo Unico que generan cuando se leen en solitario son dudas, mal-
interpretaciones y preguntas sin respuesta.

Este error lo comenten sobre todo los agentes inmobiliarios principiantes
llenos de ilusiones y hambre de ventas. Lo cometen también vendedores y
consultores un poco mas curtidos en la venta inmobiliaria, pero que
trabajan con un guién mediocre.

Por supuesto, para conseguir una reuniéon de ventas con un buen potencial
comprador usted necesitara enviar cierto tipo de informacién sobre el
inmueble y sobre su empresa; pero no cualquier cosa. Y ademas, debe
enviarlo s6lo en ciertas circunstancias cuando el potencial cliente
demuestre que esta interesado. Mas adelante le informaremos lo qué se
debe enviar y como sabra si un potencial cliente esta realmente interesado.

Qué hacer.
Debe preparar bien su guion de ventas para distinguir los clientes curiosos
de los interesados. Esta técnica se encuentra en conocer las preguntas que
debe hacer, como hacerlas y cuando hacerlas durante el breve guiéon que va
a preparar.

Error n2 10.-

“Decir las Palabras Equivocadas”.

Habiamos dicho anteriormente que las palabras son la “sangre” que hace su
mensaje de ventas cuando habla por teléfono. Algunos consultores
inmobiliarios creen que tener un “buen espafiol”, hablar con un buen acento
y utilizar una gramatica de academia les da ventaja en el marketing
telefonico. Otros muchos creen que sélo hablar bien y con claridad es
suficiente.

Pues ni una cosa ni otra. Expresarse bien es necesario, pero no es suficiente,
para la venta inmobiliaria por teléfono. El hecho es que una palabra o frase
mal colocada acabara con su credibilidad. Usted tiene que poner
sentimiento en sus palabras, utilizar cierto tipo de palabras y evitar otras.
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El teléfono es un medio donde las palabras adquieren un significado
extremadamente delicado. Usted no puede ayudarse de su lenguaje
corporal y no ve el lenguaje corporal de su potencial cliente para poder
matizar, para darle el significado que usted desea a su pensamiento. Sélo
tiene palabras y el sonido de la voz de la persona con quien habla. Utilizar
las palabras adecuadas le permite involucrar a su potencial cliente, crear
confianza e interés.

Qué hacer.

Este error es muy sencillo de evitar. S6lo tiene que saber que palabras y
frases debe evitar cuando venda inmuebles por teléfono y, sobre todo, que
frases y palabras cautivan a su potencial cliente cuando las oye. Debe
entender por qué las palabras funcionan psicolégicamente de esta manera
en la mente de todos nosotros.

Error n29.-

“No Analizar o Repasar cada Llamada que acaba de realizar”.

Este error es lo primero que se me viene a la mente cuando leo los anuncios
de seleccion de personal buscando ejecutivos de telemarketing con
descripciones del tipo: “.. profesionales con experiencia, con capacidad de
hacer mds de 100 llamadas al dia. Buenos profesionales que saben cerrar
ventas”. ;CoOmo demonios puede alguien hacer 100 llamadas al dia, dia tras
dia, semana tras semana y todavia vender algo? Realmente, se me escapa.

Lamentablemente, este es el tipo de anuncios o clasificados de seleccién de
personal, que proliferan en los periodicos insertados, supuestamente, por
empresas de telemarketing o televentas, ya consolidadas en el mercado.

Pero hay mas. A esto le afiaden unas perspectivas de ganancias irreales para
atraer a todo aquel que “este hambriento por ganar dinero” (frase real leida
en un periodico nacional), y con la gran ventaja, (preste atencién), de que la
empresa “les dard formacion”. Me pregunto ;por qué sera que existe tanta
rotacion de personal en los trabajos de telemarketing en este pais?

Pero todavia queda lo mas fuerte. Algunas empresas incluso informan al
incauto, que trabajaran con un sistema de software automatico de llamadas,
“donde el sistema le marcard el numero por usted para que rentabilice al
mdximo su tiempo”.
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Esto es ya de Juzgado de Guardia. ;CoOmo se pueden poner en practica las
técnicas de telemarketing con un software automatico de llamadas? Si usted
quiere estresarse al teléfono, utilice este tipo de software.

;Quién convencera a este tipo de empresas, de que el objetivo de un
vendedor que utiliza el telemarekting no es hacer llamadas, sino conseguir
ventas?

Los mejores vendedores inmobiliarios, los vendedores “estrella”, siempre
recapacitan, analizan y repasan la llamada que acaban de hacer tan pronto
cuelgan el teléfono. Sélo necesita usted 2-3 minutos de autocritica y
reflexion antes de hacer la siguiente llamada.

Su aprendizaje no tiene lugar mientras usted esta intentando conseguir esa
reunion y venta por teléfono; sino después de colgar y antes de descolgar
para realizar la siguiente comunicacion.

Qué hacer.

Adquirir el habito de la reflexion después de cada llamada. Esos 2-3
minutos de analisis le daran a usted perspectiva, tranquilidad y aprendizaje.
Ademas, esos 2-3 minutos son parte de la llamada, lo que le permitira a
usted, con el tiempo, ir cometiendo menos errores.

Recuerde, el telemarketing inmobiliario no es una cuestion de numeros,
sino de calidad de llamadas. ;No tiene tiempo para reflexionar sobre cada
llamada? Piénselo de nuevo. No creo que se lo pueda permitir.

Error n? 8.-
“No tener consideracion con las Secretarias”.

Este es un error que cometen mucho los consultores inmobiliarios de
empresas que ya tienen un nombre en el mercado. Una de las funciones de
las secretarias, recepcionistas o ayudantes es no pasar llamadas de gente
que hace perder el tiempo, incluido los vendedores de promesas faciles, que
no saben lo que estan vendiendo.

Las buenas secretarias, a las que generalmente usted encontrara junto a sus
mejores potenciales clientes, detectan a un mal vendedor a 10 kilometros.
Con ellas mejor estar preparado y ser profesional o no pasara de la puerta.
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He leido y oido tantas tonterias sobre como tratar a las secretarias cuando
se llama por teléfono, que no me extrafia que sea sumamente dificil para un
vendedor inmobiliario hablar con sus mejores potenciales clientes.

n,

Tonterias del tipo “trata de llamar cuando no esté la secretaria”; “no le debes
dar tu nombre”; “utiliza el nombre de pila del cliente cuando hables con la
secretaria, asi creerd que su jefe te conoce”. Totalmente absurdo. Si usted

espera un rechazo de una secretaria, eso es lo que recibira.

(Como actuar cuando usted se encuentra con una secretaria poco
profesional, demasiado exigente, que se toma su trabajo como si fuera un
bulldog a la puerta de una fabrica de explosivos? Mi respuesta es que se
pregunte si merece la pena hacer negocios con una persona que mantiene
en su trabajo a semejante secretaria. Dele las gracias por su tiempo, por su
diligencia y llame al siguiente de la lista sin preocuparse.

Qué hacer.

Piense en las secretarias como personas que realizan un trabajo
profesional, (lo hagan o no), un trabajo necesario y con importantes
responsabilidades. La mayoria de las secretarias hacen un buen trabajo y es
su obligacion ayudar a sus jefes a rentabilizar su tiempo.

Si usted quiere que le pasen con quien toma decisiones, prepare de
antemano su llamada y aprenda a venderse a las secretarias. Mas adelante
le decimos como conseguir la ayuda de las secretarias, recepcionistas y
mandos intermedios para que le ayuden a contactar con la persona que
toma la decision, su cliente potencial.

Error n2.7.-

“No hacer preguntas o hacer las preguntas equivocadas”.

Vender inmuebles sin hacer preguntas es como prescribir medicamentos
sin diagnosticar primero. Usted no puede ayudar a un cliente a comprar su
inmueble, si no le hace las preguntas adecuadas en el momento oportuno.
Para vender necesita generar una conversacion con su potencial cliente y
esto no ocurre si usted no hace preguntas.

La mayoria de los agentes inmobiliarios no saben cémo preguntar y menos
aun como hacerlo cuando negocian por teléfono.
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Para solucionar los problemas y las dudas de su cliente, usted primero
necesita descubrir cudles son esos problemas y dudas. Y para saberlo
necesita preguntar adecuadamente.

Imaginese lo que esto supone cuando el agente inmobiliario utiliza el
teléfono. Usted puede argumentarle a su cliente las ventajas que supone
mantener una reunion con tantas palabras como quiera, pero si no sabe si
su cliente, esta interesado en comprar AHORA el tipo de inmueble que le
ofrece, y tiene capacidad para hacerlo AHORA, usted estara perdiendo el
tiempo.

La venta inmobiliaria por teléfono necesita generar una conversacion. Si
usted habla, argumenta y la conversacién es 90% usted y 10% su potencial
cliente, lo que esta consiguiendo es que éste comience a pensar desde el
primer momento como puede colgarle el teléfono amablemente.

Ademas, no hacer preguntas o no hacer las preguntas convenientes lleva a
que el potencial cliente encuentre objeciones aun mas rapido.

Qué hacer.

Pierda el miedo a hacer preguntas. Habituese a hacer preguntas inteligentes
que le den informacion acerca de su cliente y preparelas de antemano como
parte del guion. Sepa cuando hacerlas. No haga preguntas para demostrar lo
inteligente que es usted. Evite preguntas que el cliente es posible que no
pueda responder.

Las mejores preguntas son aquellas que ayudan al cliente a ver como la
adquisicion de su inmueble va a mejorar su situacion personal. Mas
adelante tenemos todo un capitulo dedicado a qué preguntas hacer, como
hacerlas y cuando.

Error n2 6.-

“Interpretar mal las Objeciones”.

Una objecién es simplemente una discrepancia, un inconveniente o una
dificultad ante un tema que no se tiene claro. Es un razonamiento contrario
a un argumento dado. En la venta inmobiliaria las objeciones deben ser
entendidas como una preocupacion y duda por parte del cliente ante la
posibilidad de lo que usted esta vendiendo sea de su interés.
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Para los profesionales del telemarketing el significado que le damos a
cualquier objecion que recibimos por teléfono es: “Asi no me vendas, porque
asi no compro. Inténtalo de nuevo de otra forma”.

La mayoria de los consultores o vendedores inmobiliarios no saben
responder a las objeciones, porque no se han preparado, ni las posibles
objeciones, ni sus posibles respuestas, por anticipado.

Por otra parte, los agentes inmobiliarios a veces se toman
inconscientemente las objeciones como un rechazo o critica a sus palabras.
Con esta poca preparacion y forma de pensar responden a objeciones con
una voz y unas palabras que les traiciona; Generando otra objecién mas,
que no estaba en la mente del cliente hasta oir la respuesta a su primera
objecion.

También tenga en cuenta que algunas de las objeciones que usted oye por
teléfono las puede generar usted mismo si no hace preguntas y habla
demasiado. Cuando se habla demasiado se tiende a presentar beneficios del
inmueble que al cliente no le atraen y le crean objeciones en su mente que
estan basadas en malentendidos.

A veces un “No Quiero”, significa justamente eso; pero en la mayoria de los
casos significa, “Asi, no quiero”. Las objeciones inteligentes, l6gicas y bien
construidas significan que el cliente tiene interés en tu inmueble, pero
todavia tiene sus dudas a cerca de ti, de tu empresa o de tu inmueble. Una
respuesta correcta a una objecion hace que la conversacion fluya y gana
credibilidad ante el cliente.

Recuerde lo siguiente acerca de las objeciones. Usted no puede cambiar la
opinion que un cliente adquiere de su inmueble una vez éste se la haya
formado en su mente. Lo Unico que podria hacer es generar la duda en el
cliente, para que éste modifique su opinidn €l sélo. Y esto no es tarea facil

Qué hacer.

Evitar que aparezcan de las objeciones mas frecuentes con un guion
apropiado. Esta claro que usted no puede evitar que aparezcan objeciones;
es mas, le recomendamos que eche el anzuelo para que el cliente haga
objeciones y se sienta bien haciéndolas, al fin y al cabo él es el que compra.
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Sin embargo, preparando un buen guion, usted si que puede evitar muchas
de las objeciones tipicas que aparecen cuando una persona quiere comprar
una oficina, un local comercial o una vivienda. Es mads, con unas respuestas
brillantes a las objeciones mas comunes, usted vende mas y mas rapido, que
con la ausencia de varias objeciones.

Preparacion y ensayo. Asi es como usted consigue responder objeciones de
forma genial.

Y una ultima anotaciéon. No hay una respuesta correcta “tipo” para cada
objecidn. A veces, no hay ni siquiera una respuesta, contrariamente a lo que
predican ciertos gurus de la venta inmobiliaria. Simplemente, no tenemos
todas las respuestas en la vida.

Error n? 5.-

“Reticente a solicitar una decision final”.

Todo ha ido bien. El agente inmobiliario ha preparado la llamada, ha
seguido el guion, ha hecho las preguntas adecuadas y ha respondido
convincentemente a las objeciones de su cliente, pero se resiste a preguntar
directa y claramente a su cliente si quiere mantener una reuniéon AHORA,
con objeto de decidir si finalmente compra el inmueble AHORA.

No basta con insinuar o preguntar indirectamente. Hay que preguntar

claramente, tranquilamente y no aceptar un “quizds”; “tal vez”; “puede ser” o
“déjeme que me lo piense”. Usted pregunta para obtener un SI o un NO.

Usted puede pensar que preguntar por la venta o por una reunion no es tan
dificil. Lo es. Saber preguntar en el momento justo, de forma apropiada es
una técnica que se domina después de intentarlo bastantes veces. De lo
contrario casi siempre recibira un NO. Esta es la parte del guién que mas
dificultad entrafa, porque es la pregunta mas delicada que usted hara a su
cliente.

Hagalo bien y conseguira que uno de cada tres clientes se retina con usted
con un 80% de posibilidades de comprar su inmueble.
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Que hacer.

Habituese a preguntar, a ejercer su derecho a preguntar. Modifique la
percepcion que tiene del rechazo y pregunte. El habito de preguntar se
adquiere saliendo de su zona confortable y preguntando.

Ensaye como preguntar y adquiera la técnica de saber preguntar. Un “no”
hoy, le ahorrara a usted mucho tiempo mafiana.

Error n2 4.-
“Escuchar de forma descuidada”.

Hay una gran diferencia entreoir y escuchar. Desafortunadamente, durante
nuestra educacion a todos nos ensefiaron a leer y a escribir, pero no a
escuchar. Al menos a escuchar adecuadamente.

Hace ya varios afios que las escuelas de negocio le han dado la importancia
que merece al saber escuchar y no hay mejor habilidad que ésta para un
agente inmobiliario, sobre todo cuando utilizan el teléfono.

Escuchar de forma efectiva, es un técnica que lleva tiempo y perseverancia.
De hecho, mucha gente sélo escucha un 50% o 60% de lo que oye o incluso
menos, por lo que hay campo para mejorar.

Si esta actitud de hablar mas de lo que se escucha lo trasladamos a la forma
de comunicarse de un agente inmobiliario, nos damos cuenta que aprender
las técnicas de telemarekting inmobiliario significa aprender a escuchar. La
mayoria de las ventas de inmuebles llevan tiempo en materializarse o no se
materializan en absoluto, porque el agente no escucha lo que el cliente le
esta diciendo. En el uso del teléfono este problema se agrava atin mas.

Escuchar descuidadamente evita que el cliente participe en la conversacién
por teléfono, parte fundamental para poder expresar con claridad las
ventajas de su inmueble y conseguir una cita con su cliente.

Cometer este error de escuchar menos de lo que se habla, perjudica
principalmente a los consultores inmobiliarios que ofrecen oportunidades
de inversidn, porque deben negociar con directores y altos ejecutivos que
por su posicion y responsabilidad suelen saber como escuchar.
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Estos potenciales clientes no tienen tiempo para tratar con vendedores
poco profesionales y en muchas ocasiones se aprovechan de ellos para
conseguir precios y condiciones de compra muy ventajosas.

Que hacer.

Invierta tiempo en educarse a si mismo a saber escuchar. Esfuércese todos
los dias en poner en practica esta habilidad, no s6lo cuando vende y se
comunica por teléfono, sino en la vida diaria.

Saber escuchar no es sd6lo hablar menos de lo que se escucha; conlleva saber
utilizar el silencio, escuchar lo que el cliente no dice, saber limitar el tiempo
que usted tiene para hablar, mostrar a su cliente que usted esta escuchando
o ayudar a su cliente a que le escuche y no interpretar equivocadamente sus
palabras.

Entramos ahora en los 3 errores que comenten diariamente al menos el
75% de los agentes y consultores inmobiliarios cuando utilizan el teléfono
para negociar con sus clientes.

Error n2 3.-

“Empezar la Llamada de Forma que no Genera Interés”.

Este error es el resultado de desconocer las técnicas de telemarketing
inmobiliario y no haber preparado de antemano un buen guion.

Nos atrevemos a decir que el 75% de las llamadas de telemarketing que
hacen la mayoria de los agentes inmobiliarios terminan en menos de 2
minutos una vez comienzan a hablar con su potencial cliente.

Al teléfono, usted sélo tiene 15 segundos para crear interés o resistencia en
la mente de su cliente y hay varios métodos que usted puede usar para
conseguir que su llamada sea bienvenida y no suscite suspicacia o
desconfianza.

Cuando usted trabaja con un buen guién, sabe exactamente qué decir y
cuando decirlo, sobre todo al principio de su llamada.
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Este conocimiento le vendra como consecuencia de haber invertido tiempo
en conocer los beneficios de su inmueble, que no es lo mismo que las
caracteristicas, singularidades o particularidades de su inmueble.

;Cuantos agentes inmobiliarios quieren vender, por ejemplo, una vivienda
sobre plano en un conjunto residencial, sin saber siquiera cuales son los
beneficios que aporta esta vivienda a un potencial comprador? Peor aun,
;Cuantos confian en su capacidad de improvisacién y disuasoria para
comenzar una conversacion de ventas por teléfono, sin necesidad de un
guion bien estructurado? Muchos.

Este error es tan frecuente en el telemarketing inmobiliario debido a una
falta de buena formacidn en el uso del teléfono para vendedores en el sector
inmobiliario. Como usted ha comprobado anteriormente, un inmueble es un
producto con unas connotaciones especificas y singulares en la mente el
comprador. Una llamada con una introduccién brillante, que genere
curiosidad y confianza es el unico camino que usted tiene para poder
exponer su argumento de ventas y hacer que su cliente participe en una
conversacion.

Que hacer.

Trabaje con un guidn y consiga esas palabras y frases introductorias que le
permitiran sobrepasar la suspicacia inicial que tenemos todos cuando
recibimos una llamada de teléfono de alguien que nos quiere vender algo.

Aprenda y ponga en practica las técnicas de telemarketing, ya probadas por
muchos de nosotros, que le ayudaran a iniciar una llamada creando una
relacion positiva entre usted y su potencial cliente. Mas adelante en este
capitulo comprobara como pude hacerlo.

Errorn? 2.-

“Escasa Preparacion Antes de Llamar”.

Después de repasar los errores mas comunes que comenten los vendedores
inmobiliarios cuando se comunican por teléfono, no debe extrafiarnos que
la falta de preparacion sea una de las mayores causas de pérdida de ventas
en este sector. Lamentablemente, lo que prima es la improvisacién y la ley
del minimo esfuerzo.
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La preparacion previa a cada llamada es el habito que han adquirido todos
los vendedores inmobiliarios con éxito. Saben que las llamadas que
realmente venden comienzan antes de descolgar el teléfono. Su experiencia
les ha ensefiado que “si tienen 10 horas para talar un arbol, es necesario
utilizar 8 horas afilando el hacha”. S6lo asi han conseguido vender mas
inmuebles, mas rapido.

En realidad, cuando un vendedor inmobiliario comete este error, cometera
la mayoria de los errores anteriores, porque la improvisacion, como todos
sabemos y muchos prefieren ignorar, es mala consejera.

La falta de preparacién también es consecuencia de la falta de buena
formacion en telemarketing inmobiliario. No basta con asistir a un curso
rapido de telemarketing, ni leer 3 6 4 libros sobre este tema. Es necesario
un aprendizaje especifico en coOmo se puede vender cada tipo de producto
inmobiliario por teléfono y aplicar lo que se ha aprendido.

Que hacer.

Cambiar habitos y percepciones a cerca del telemarketing inmobiliario. Un
inmueble es un producto percibido de una forma muy particular en la
mente del comprador, con unas connotaciones psicoldgicas especificas y
particulares para quien lo desea comprar. Un inmueble, cualquier tipo de
inmueble, nunca se podra vender igual que otro producto o servicio aunque
ese producto tenga un precio similar.

Errorn?1.-

“Contestar al Teléfono de Forma Inapropiada”.

Hemos llegado al error mas grave y mas comun que cometen la mayoria de
los vendedores inmobiliarios. Puede que no esperara encontrar usted este
error en lo alto de la tabla, pero contestar el teléfono de forma inapropiada
se ha convertido, para la mayoria de los vendedores que trabajan en el
sector inmobiliario en un acto reflejo al cual no le han prestado la atencion
que merece.
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Cuando se trabaja como vendedor o consultor inmobiliario las llamadas
recibidas por clientes y proveedores son mas importantes que las llamadas
de venta que se realizan. Es mas facil vender a una persona que solicita
informacion AHORA, a otra que no ha solicitado informacién en el momento
de su llamada.

Este hecho es de una légica aplastante.

Cualquier potencial cliente que le llama para tener mas datos sobre el
inmueble que usted vende esta mentalmente mas inclinado a comprar su
inmueble, que otra a la que usted llama inesperadamente. Entonces, ;por
qué la mayoria de los agentes inmobiliarios cuando reciben una llamada no
escuchan con atencion y no toman la llamada como una venta potencial?

Mi opinion es que no entienden que dar informacién no es lo mismo que
vender.

Creen que con ser agradables, respetuosos y dar la informacion que se
solicita, la venta ya esta casi hecha. Dar un buen servicio es mas que eso. Un
buen servicio es aquel que ayuda al cliente a comprar cuando se recibe la
llamada y para hacerlo se necesita estar preparado para hacer que la
llamada sea una experiencia grata y satisfactoria para quien llama.

Contestar el teléfono de forma inadecuada es el error mas comun, porque la
mayoria de los agentes inmobiliarios ni siquiera piensan que deben
contestar las llamadas entrantes siguiendo un guién de ventas especifico
para este tipo de llamadas. Improvisan y generalmente no saben que
preguntas deben hacer, dudan en como seguir la conversacién, no tienen la
informacion a mano y dan una imagen poco profesional y un servicio pobre.

Créame cuando le digo que la mayoria de las ventas de inmuebles se
pierden por esta causa. Nuevos y actuales clientes que han costado esfuerzo
y dinero atraer a la empresa; clientes con los cuales ya se ha invertido
tiempo en facilitar informacion a través de Internet, en una feria
inmobiliaria o por cualquier otro medio, terminan comprado un inmueble
en otra promotora o agencia inmobiliaria, porque el vendedor no ha sabido
darle lo que quiere.
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iCuantos miles de délares, tiempo y esfuerzo tirados a la basura en
publicidad, relaciones publicas, ferias,... cuando se contesta el teléfono! Con
una fraccion de ese dinero se podria formar al equipo de ventas en
telemarketing inmobiliario.

Qué hacer.
Lo primero es darse cuenta de la cantidad de inmuebles que se dejan de
vender por contestar inapropiadamente las llamadas que se reciben.

Invierta en un programa de formacidn en telemarketing inmobiliario que
muestre al vendedor como tratar cada tipo de llamada entrante. Prepare las
respuestas de antemano a las preguntas mas frecuentes; trabaje con un
guion para sorprender agradablemente y dar un buen servicio a cada
persona que llama. Aprenda a vender y no a dar informacion.

Y en segundo lugar, invierta en un sistema de telefonia que le ayude a
contestar todas las llamadas entrantes para no perder ninguna. Invierta en
mensajes de voz y en un servicio de contestacion automatica. Incluso si es
necesario, invierta en montar un pequeno call centre en su empresa.

Saber cémo tratar las llamadas entrantes es tan importante en la venta
inmobiliaria que en hemos dedicado una seccion entera a este tema.

Estos son los 12 errores mas comunes que cometen los vendedores
inmobiliarios cuando venden y se comunican por teléfono. Errores que se
comenten diariamente con mas o menos frecuencia. Evitelos y se
sorprendera de cémo sus potenciales clientes responden con una actitud
positiva y de bienvenida.

Pasemos ahora al proceso de preparacion que permite a todos los grandes

agentes inmobiliarios tener éxito al teléfono. Aprendamos como planifican
su éxito.

seRC T ST %%

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario  Pagina 43



“Telemarketing Inmobiliario”

SEGUNDA PARTE.
La Preparacion Comprendera
el 80% de su Exito.

“Suerte es lo que sucede cuando la preparacion y la
oportunidad se encuentran y fusionan”.
Voltaire

Vender inmuebles por teléfono; es decir, conseguir reuniones personales
con un 80% de posibilidades de que el potencial cliente nos compre el
inmueble o, en algunos casos, obtener una reserva de compra con depdsito,
es una tarea estresante si usted no se organiza previamente y traza un claro
plan de actuacién. Si usted se apresura a descolgar el teléfono, llamar e
improvisar lo que dice estara perdiendo oportunidades de negocio..

Todavia me sigue entristeciendo ver a vendedores nuevos en el sector
inmobiliario como miran con desdén la cantidad de tiempo y esfuerzo que
ponemos los profesionales en preparar nuestro guidn, ensayarlo, revisarlo y
mejorarlo. Se creen mas listos que los que han demostrado ya ser
profesionales, porque pueden captar las ideas rapido, memorizarlas con
facilidad, escribir unas pocas notas y hacer llamadas de ventas de forma
sencilla, efectiva y sin tantas complicaciones.

Hasta que la realidad les golpea en la cara: un monton de “quizds” y ninguna
venta.

El telemarketing inmobiliario produce resultados, ventas y altas comisiones
cuando se invierte tiempo en preparar cada campafa, (por ejemplo, para
vender 80 viviendas en un nuevo conjunto residencial), y en cada llamada,
(para vender cada uno de esas viviendas, porque cada una tiene unos
beneficios y caracteristicas diferentes aunque similares).

Cuando usted oye a un agente inmobiliario, que domina las técnicas de
telemarketing, hablar por teléfono le parece que es sencillo, natural y no
conlleva mucho esfuerzo; cuando en realidad detras de esa naturalidad, de
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esa fluidez de palabras y de ese dominio de la conversacion hay muchas
horas de trabajo.

;Pero se necesita tanto trabajo previo? Todo el que usted crea necesario,
porque el tiempo invertido en preparase recompensa y ahorra el tiempo
que se malgastaria en llamadas que no tiene un objetivo preciso, no
generaran interés en el cliente y terminan sin el resultado deseado.

No hay atajos en el telemarketing inmobiliario. Para vender inmuebles con
éxito, para conseguir esa reunion de ventas o esa reserva con rapidez, usted
necesita preparar con cuidado su enfoque y seguir el procedimiento
acertado.

Esta preparacion previa le puede llevar de 5 a 10 dias y comprende:

1. Conocer su producto de una forma diferente a la que usted esta
acostumbrado.

2. ldentificar sus mejores clientes potenciales. Aquellos que quieren

comprar ahora y tienen la capacidad para hacerlo.

Preparar sus objetivos y ratios de ventas.

4. Preparar su guion de ventas. Un guion que le ayude a vender, no a
informar.

5. Ensayar su guion. A medida que avance en sus llamadas, podra
mejorar su guion inicial.

6. Organizar su tiempo y tareas para ser efectivo.

w

La preparacidn inicial le ofrece una ventaja afladida: el adquirir seguridad y
confianza en su mismo. Este sentimiento y preparacion mental le ayudara a
luchar contra el miedo al rechazo, a hacer preguntas y a escuchar
objeciones. La preparacion previa le permitira vender mas y mejor.
Recuerde siempre el proverbio:

“Si tiene 10 horas para talar un drbol, utilice 8 afilando el hacha”.

Empecemos a afilar el hacha.

seRC T ST %%
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Capitulo 4
Conozca Exactamente Quiénes son
Sus Verdaderos Clientes.

"La pereza hace que todo sea dificil;
el trabajo lo vuelve todo facil."
Benjamin Franklin

No se deje influenciar por opiniones de algunos gurus de las ventas. Sus
verdaderos clientes; sus clientes ideales, son aquellos que quieren comprar
AHORA, pueden tomar una decision de compra AHORA, tienen el dinero, (o
pueden obtenerlo), para comprar o alquilar el inmueble AHORA y estan
buscando un inmueble similar al que usted vende AHORA.

La palabra “AHORA”, es lo que define a su verdadero cliente. ;Cuantas
tiempo se pierde cada dia manteniendo ilusiones sobre promesas que hacen
los con palabras como: “manana”, “me le estoy pensado”,” tal vez”, ...
Recuerde que a todos nos gusta agradar a los demas y la gran mayoria de
los clientes prefieren darle largas y algunas promesas confiando en que
usted se dé cuenta de sus verdaderas intenciones, a decirle que no estan

interesados en comprar el inmueble “aqui y ahora”.

No tome literalmente el “Aqui y Ahora” a un YA. El “Aqui y Ahora” significa
que la intencion de comprar el inmueble es inminente y que la venta se
cerrara tan pronto como se concluya el protocolo de venta. Cuanto antes
comience ese protocolo, antes se cerrara la venta. En otras palabras, la
intencién de compra es inmediata tan pronto como se encuentre el
inmueble adecuado. Esto significa “Aqui y Ahora”.

;Doénde encuentra usted clientes que quieran y puedan comprar un
inmueble, (realizar una inversién), similar al que usted vende? Estos
potenciales clientes se encuentran mas cerca de usted cree y tiene una
disposicion a comprar mayor de lo que usted espera.
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Su primera mision es identificar el perfil de ese cliente potencial. Tener una
idea clara que lo que este cliente busca y quiere conseguir.

Para ello tiene usted que identificar primero las caracteristicas y los
beneficios del inmueble, ya que esta informacién es la tinica que le ayudara
a establecer que particularidades tiene su cliente ideal. Ese que compra
AHORA.

Su siguiente ejercicio es donde encontrar a estas personas y como llegar a
ellas. Sin embargo el dénde se convierte en una tarea facil; ya que el trabajo
invertido en saber quién es su cliente le dara pistas para saber dénde
encontrarlo.

Carlos Pérez-Newman ha preparado todo un curso para ensefar a los
agentes inmobiliarios a identificar y diferenciar las caracteristicas y
beneficios de un inmueble. Identificarlos no es tan facil como parece.
Aunque le vamos a recordar algunos puntos fundamentales sobre
caracteristicas y beneficios de un inmueble.

En resumen, para saber donde estan sus clientes potenciales, primero debe:

1. Identificar las caracteristicas de su inmueble: fisicas, financieras,
legales y comerciales.

2. ldentificar los beneficios del inmueble. Los beneficios intangibles del
inmueble

3. Identificar las ventajas del inmueble.

4. Construir el perfil del comprador ideal

5. Buscar bases de datos de ese comprador ideal

Estos ejercicios le proporcionaran a usted el conocimiento que necesita
para saber quién es su cliente y donde puede encontrarlo y le ahorrara
tiempo cuando comience a llamar por teléfono.

Usted ya conoce las caracteristicas y beneficios de su inmueble, lo conoce
perfectamente y sabe con claridad quien es su cliente ideal. Sélo le falta
tener en cuenta cual es la reacciéon natural que tenemos todos cuando
hacemos negocio al teléfono con personas que desean vendernos algo.

En primer lugar debe reconocer el recelo y suspicacia natural que genera,
aunque sea muy ligeramente, una llamada identificada por el cliente como
“de ventas”.
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El cliente sentira miedo, sobre todo, de cometer un error y se preguntara
durante su argumentacion si:

1. necesita el inmueble que le ofrece ahora;

2. el inmueble le soluciona su problema

3. puede pagar el inmueble ahora; tiene formas de financiaciéon para
ello,

4. hay algun riesgo al comprarle a USTED el inmueble.

No todos los clientes tienen la misma clase de miedos. Los clientes de
inmuebles comerciales e industriales reaccionan de forma similar pero
diferente a como lo hacen los compradores de inmuebles residenciales. Por
tanto, debe estar usted preparado para desactivar esta primera reaccion
impulsiva y légica.

Los 3 principales miedos que un cliente siente a la hora de tomar una
decision de venta son:

1. Miedo a perder dinero o de obtener algo de un valor inferior al
esperado por el dinero que paga.

2. Miedo a hacer el ridiculo al tomar una decisién equivocada o
imprudente.

3. Miedo alo que digan los demas respecto a su decision.

Entienda que todos nosotros tenemos una forma personal de comprar, un
protocolo que particularmente nos gusta seguir y un procedimiento con el
cual nos sentimos cOmodos e importantes cuando compramos.

Por otra parte, le sera muy util como agente inmobiliario reconocer que los
hombres no compran igual que las mujeres. Hombres y mujeres tiene
estilos diferentes de comprar un inmueble.

Para empezar, en el 90% de los casos de una compra de vivienda, la mujer
es la que tiene la ultima palabra.

Al teléfono los hombres tienden a responder mas positivamente a
argumentos y comentarios que son directos y claros, le ofrecen claramente
una soluciéon a sus problemas y aumenta o mejora su status personal. Los
hombres son mas propensos a decirle por teléfono lo que piensan sin
tapujos ni medias tintas.
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Nosotras las mujeres también, pero hasta cierto punto. Las mujeres
tendemos a responder mejor a vendedores inmobiliarios que crean un
vinculo de amistad desde el principio, no somos tan directas, nos
esforzamos en entender nuestra situacion de mujer, somos susceptibles a
nuestros sentimientos y no nos gusta, (mucho menos que los hombres), que
nos critiquen.

Los hombres toman mas riesgo que nosotras las mujeres, por lo que
nosotras necesitamos mas y mejor informacion que los hombres para tomar
una decision final o concertar una reunion.

No intente comenzar a redactar su guidén si no tiene muy claro el perfil de su
cliente ideal de sus clientes menos ideales pero posibles y de aquellas
personas o empresas que no son sus clientes.

Asimismo, no intente identificar su cliente ideal a través de su experiencia y

su intuicion. Utilice las caracteristicas y beneficios de un inmueble para
confeccionar este perfil.

ekl S %we
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Capitulo 5
Establezca sus Objetivos y sus
Ratios de Llamadas.

"Solo triunfa en el mundo quien se levanta y busca a las
circunstancias, creandolas si no las encuentra.”
George Bernard Shaw

Todo agente inmobiliario debe preparar una agenda, un plan, antes de
comenzar su campana de telemarketing. Este plan debe reflejar claramente
cuales son los objetivos que se van a alcanzar y como hacerlo. En otras
palabras, el plan debe reflejar lo que usted debe hacer y cémo tiene que
hacerlo para alcanzar su objetivo.

Por si siente usted interés, solo un escaso 10% de los vendedores de
telemarketing, (no sélo en el sector inmobiliario), establecen de forma
apropiada sus objetivos y sus ratios antes de comenzar a llamar.

Una agenda que se planifica y se organiza con objeto de vender el maximo
numero de inmuebles o contactar con el mayor nimero de potenciales
clientes o conseguir el mayor numero de reuniones con clientes enfocado
en conseguirlo en el menor tiempo posible, no sirve para nada. Su agenda
debe reflejar un plan detallado, paso por paso de lo que usted va a hacer y
de como hacerlo en un periodo determinado de una forma realista.

Asi es como usted establece sus objetivos de llamadas y sus ratios de
llamadas que le van a generar el mayor niumero de ventas al conseguir esas
reuniones con clientes que compraran en un 80% de los casos.

Su agenda de telemarketing le debe indicar claramente:

» Sus objetivos para cada llamada, cada contacto y cada llamada
de seguimiento.
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» Sus ratios o numero de llamadas por dia, por semana y por mes
» Su numero de reuniones concertadas.
» Su numero de ventas producto de esas reuniones.

Establecer unos objetivos claros le mantiene motivado y con enfoque en su
trabajo, No subestime el poder de tener unos objetivos claros para obtener
resultados en telemarketing.

OBJETIVOS
para no Perder el Norte.

Dependiendo del tipo de inmueble que usted esté vendiendo y de su
estrategia de negocio, usted tendra que alcanzar alguno de estos 4
objetivos:

Objetivo 1.-
Asegurarse una Buena cita o reunion para finalizar la venta cara a cara.

Una buena cita significa que usted va a reunirse con un potencial cliente,
que tiene capacidad de decision, esta interesado en comprar, invertir o
alquilar el inmueble AHORA, tiene el dinero para comprar AHORA, o lo
puede conseguir facilmente.

Su estrategia de telemarketing y su guion van dirigidos solamente a este
objetivo.

Usted no va buscado posibles compradores o inversiones en un futuro
cercado. Usted no va buscando promesas futuras o posibilidades de compra.

Usted esta buscando clientes que, una vez usted haya utilizado el guién
II. o« II' 1" II. ("

adecuado, le digan SI o le digan No. Un “tal vez”; “quizas”; “puede ser”; “me lo
tengo que pensarlo”,... no entra en su vocabulario.

Aqui utilizamos la palabra HOY con el significado de “en los préximos dias o
semanas”; pero no meses. Por otra parte, pocos clientes querran una cita
con usted para hablar de una posible compra dentro de 6 meses. Si es el
caso, usted decidira si merece la pena entrevistarse con él o no.
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Objetivo 2.-
Asegurar una reserva con un depoésito inicial.

En este caso, su objetivo es conseguir que el potencial cliente haga un
deposito inicial como sefial de que estd realmente interesado, antes de
asistir a la cita para terminar de completar la compra.

No crea que conseguir esto por teléfono es dificil. Algunas ventas
inmobiliarias se realizan de esta manera cada dia, todo depende del tipo de
inmueble que usted comercialice y del tipo de cliente. Por ejemplo, puede
que su cliente este en un pais diferente y necesite hacer un depdsito, que
seria 100% recuperable, para asegurar la compra de una nave industrial. En
este caso usted trabajard con un guién diferente al que utilizaria en el
objetivo 1.

Objetivo 3.-
Dar una invitacion a un evento cualquiera.

En este caso usted no llama para dar invitaciones, sino para clasificar al
potencial cliente. Si este cumple con unos ciertos requisitos donde se
demuestre su interés real y su potencial de compra, usted da la invitacidn.

Es el caso de las llamadas de telemarketing para invitar a potenciales
clientes a determinadas seminarios, conferencias y, sobre todo, viajes de
inspeccion. En este caso su guidn es totalmente diferente a los anteriores y
lleno de preguntas que clasifican. Un guion bien estructurado puede hacer
que una invitacion a en evento sea percibido como una oportunidad de
negocio irresistible.

Objetivo 4.-
Conseguir el nombre de la persona que toma la decision de compra u otra
informacion relevante.

Este tipo de llamadas reciben el nombre en el lenguaje de telemarketing de
“prospeccion”. El objetivo de su llamada no es otra que conseguir nombres y
saber quién es quién. No so6lo el nombre de quien toma decisiones, sino
también de su secretaria o ayudante y de otras personas que luego utilizade
forma muy efectiva en la llamada de venta. Estas llamadas también se
utilizan para recabar cierto tipo de informacién de la empresa y clasificarlas
posteriormente.
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No crea que este tipo de llamadas son faciles de organizar y realizar. Si
usted no sabe preguntar, dificilmente conseguira su propoésito. Y al
contrario, con el guién adecuado, usted puede obtener informaciéon muy
valiosa que no esta disponible de ninguna otra manera.

Estas llamadas de prospecciéon suelen realizarse con anterioridad a las
llamadas de venta para conseguir un guién ain mas efectivo, con mayor
autoridad.

Los Ratios que
Marcan su Camino.

Sus ratios son el numero promedio de llamadas, contactos y de llamadas de
seguimiento que usted debe hacer en un determinado periodo de tiempo
para conseguir su objetivo.

Usted tiene que estimar sus ratios diarios, semanales y mensuales para
trabajar con eficiencia, ser consistente y controlar su rendimiento.

Sin consistencia y calidad de llamadas, usted pierde productividad y cuando
aparece un mal ciclo, (es parte del telemarketing), ya sea 1 o 4 dias
seguidos, usted hara que dure menos este ciclo. Controlando el nimero de
llamadas y cumpliendo con sus ratios, usted evita altibajos frecuentes en su
moral, actitud y resultados.

Para calcular sus ratios necesitamos primero dar algunas definiciones y
sentar unas bases.

Definiciones.

Llamada. Denominamos “llamada” cuando usted, por teléfono, entra en
contacto con alguna persona diferente a la que usted esta buscando y ésta,
(la persona a la que realmente desea contactar), no puede atender su
llamada, porque no esta disponible, no esta en la oficina o simplemente no
quiere hablar con usted.

Una llamada debe durar un maximo de 3 minutos.
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Sabemos que algunas llamadas pueden llevar mas de 3 minutos, pero
también usted se dara cuenta de que la mayoria duran menos de 3 minutos.

Tres minutos es el maximo recomendable que usted debe estar al teléfono
cuando llama a alguien y no puede hablar con esa persona en esos
momentos. Estos 3 minutos son mas que suficientes para conseguir la
informacion que usted necesita de la recepcionista, de la secretaria o de
cualquier otra persona en la empresa.

Si usted cronometra 3 minutos, se dara cuenta que 3 minutos hablando por
teléfono en una llamada de negocios en la que no puede hablar con la
persona que busca, es mucho tiempo.

Evite perder el tiempo en sus “llamadas” y pongase como regla no esperar
mas de 60 segundos, bajo ningiin concepto, esperando a ser transferido.
Siempre puede llamar mas tarde.

Otro detalle que debe tener en cuenta es que necesitara de 2 a 3 llamadas
de promedio, para hablar por fin con la persona que busca. La gente esta
ocupada y tiene prioridades que atender.

Llamada de Prospeccion. Es el tipo de llamada que tiene como objetivo
obtener informacion relevante y/o los nombres de personas clave. Estas
llamadas de prospeccion debe durar un maximo de 5 minutos.

Contacto. Es la llamada que es transferida a la persona que usted esta
buscando, que es realmente la persona que toma la decisién de compra.

Durante un contacto usted debe ser capaz de completar todo su guidn, (la
frase de apertura, las preguntas, respuestas, objeciones, argumentos,... y frase
final), de 3 a 15 minutos.

Durante este tiempo usted puede ser aceptado o rechazado; conseguir su
objetivo o no. Si usted no tarda 3 minutos hablando con la mayoria de sus
potenciales clientes, revise su guion, porque lo tiene mal estructurado.

Quince minutos es lo maximo que usted debe estar al teléfono y eso si su
cliente le muestra realmente que esta interesado.
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A pesar de ello, usted descubrird que mas del 50% de sus potenciales
clientes le daran una contestacion, positiva o negativa, aproximadamente a
los 10 minutos al teléfono. Si no lo hacen inmediatamente después de su
frase de introduccién.

Llamada de Seguimiento. Son las llamadas que usted hace después de
haber contactado con su cliente por primera vez. Usted debe hacer un
maximo de 3 llamadas de seguimiento para contactar de nuevo con su
cliente. Si en la tercera llamada usted no llega a contactar, no debe insistir
mas, por muchas excusas que le den. Si usted habla con su cliente otra vez
en el primer, segundo o tercer intento, sea breve y no alargue la
conversacion mas de 10 minutos.

Tiempo de Revision. Es el tiempo que usted debe invertir en analizar el
resultado, negativo o positivo, de su contacto y de algunas llamadas.
Incluimos aqui el tiempo que usted tarda en preparar y enviar informacion
a su cliente que esta realmente interesado. Este tiempo de revision debe
durar entre 1-3 minutos.

Le puede parecer un tiempo muy escaso para preparar la informacion a
enviar; pero no es asi, porque esa informacion ya debe estar preparada en
su PC y usted so6lo debera, en el peor de los casos, hacer unos cambios
minimos para tenerla lista para enviar.

Por otra parte, como comprobara mas adelante, muy pocos contactos
requeriran el envio de informacion.

Para hacerlo mas sencillo, el tiempo de revisién debe durar un maximo de
15 minutos por cada hora. El resto de la hora, 45 minutos, los debe pasar
usted al teléfono haciendo llamadas y contactos.

Tiempo al Teléfono. Es el tiempo que usted actualmente pasa hablando
por teléfono y revisando sus llamadas. En un dia laborar de 8 horas, usted
debe estar al teléfono 6 horas mientras que las 2 horas restantes debe
utilizarlas en descansos, reuniones internas, preparando documentacién y
otras labores.

Estas 6 + 2 horas las puede usted organizar como mejor le convenga.
Procure disciplinarse para estar 1 hora seguida al teléfono, de las cuales 45
minutos aproximadamente seran hablando por teléfono y 15 minutos
analizando sus llamadas.
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Se ha demostrado que trabajar de esta manera es mucho mas efectivo y
evita el estrés. El agente inmobiliario necesita recuperarse mentalmente
cuando esta llevando a cabo campanas de telemarketing. Cuando se esta al
teléfono se necesita concentracion y estar libre de distracciones externas.

En mis seminarios sobre telemarketing inmobiliario, me preguntan muy
frecuentemente cual es la mejor hora del dia para llamar. Mi respuesta es
siempre la misma; no es una cuestién de horario, sino de consistencia, de
llamar dia tras dia, semana tras semana, siguiendo una agenda o un plan. No
importa mucho si usted llama por la mafiana o por la tarde, si el Lunes es
peor que el Jueves. No entre en este juego, porque realmente no importa.

Lo que importa es que usted se planifique bien durante la semana. No sélo
tiene usted que hacer llamadas, sino también trabajo administrativo y
reunirse con algun clientes, quiza al otro lado de la ciudad o mas lejos.

;Por qué no dedicar 3 dias a la semana a llamar 6 horas cada dia y los otros
a reunirse con clientes y a las actividades importantes y urgentes que le
exige su trabajo durante la semana?

;Por qué no dedicar 4 o 5 dias a llamar 6 horas diarias y la semana siguiente
destinar sélo 1 dia a llamar 6 horas y el resto a reuniones con clientes y
otros trabajos administrativos? Las variables son multiples.

Resumen
» 1 llamada 3 minutos promedio
» 1 llamada de prospeccion 5 minutos promedio
» 1 contacto 10 minutos de promedio
» 1 llamada seguimiento 5 minutos
» Tiempo de Revision 1-3 minutos por llamada / 15 minutos cada hora
» Tiempo diario al Tfno. 6 horas al aparato + 2 horas otras actividades
» Tiempo al Tfno. por hora 45 minutos al teléfono + 15 minutos

revision llamadas
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Conversion de Ratios

Analicemos ahora la conversion de los ratios de llamadas en contactos y
estos en reuniones de ventas.

Los porcentajes que vamos a indicar estdn basados en los resultados
promedios obtenidos por agentes inmobiliarios con un grado de formacion
y experiencia de mas de 3 meses y unas 600 horas al teléfono a sus
espaldas. Los porcentajes que vamos a indicar son estimados, ya que no
podemos predecir lo que sucede y la duracién real de cada llamada que
usted haga.

Por regla general, por cada 100 llamadas, incluyendo las llamadas de
seguimiento, (100%), usted conseguira, trabajando con un buen guion, 20
buenos contactos, (20%).

De estos contactos, usted sera capaz de enviar alrededor de 10 emails,
(50%) con informacion adicional para asegurar su reunién de ventas. De
estos 10 emails enviados espere concretar 1 buena reunion de ventas, (una
reunion con un 80% de posibilidades de cerrar la venta). Y finalmente,
espere hacer 1 venta de cada 3 reuniones.

Una nota de precaucion. No intente trabajar con otros ratios diferentes a los
que les he indicado. Estan basados en la experiencia y son el baremo que
usted necesita para ser efectivo. No importa si ahora le parecen a usted un
poco conservadores.

Por otra parte, recuerde siempre que su objetivo es conseguir una “buena”
reunion, no hacer la venta por teléfono. Conseguir esa “buena” reunién no
es tarea dificil cuando se trabaja con el guién correcto y se pone en practica
las técnicas de telemarketing que vamos a ver aqui.

Encontrara muchos potenciales clientes interesados en su inmueble, pero
incapaces de comprometerse a concertar una reunién con usted. Estos no
son los clientes que busca usted. No son los clientes que compra AHORA.

Todos tenemos una agenda de trabajo y de vida social con prioridades. Por
experiencia le puedo decir que las reuniones productivas, con un 80% de
posibilidades de venta, son aquellas que tiene lugar dentro de las 3 semanas
siguientes a su primer contacto con el cliente.
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Nosotros tenemos la regla en nuestra empresa de no esperar, NUNCA mas
de 3 semanas.

Resumen de los
Ratios de Conversion

100 llamadas - 20 contactos - 10 emails - 1 reunion
100% 20% 50%

1 venta “segura” cada 3 reuniones.

NOTA: Puede conseguir 3 ventas en 3 reuniones, pero juguemos sequro parda
que evitar desilusiones.

Por ejemplo:

60 llamadas = 12 contactos = 6 emails = 1,2 reuniones = 0-1 ventas
100 llamadas = 20 contactos = 10 emails = 2 reuniones = 0-2 ventas
150 llamadas = 30 contactos = 15 emails = 3 reuniones = 1-3 ventas
230 llamadas = 46 contactos = 23 emails = 4,6 reuniones = 1-4 ventas
400 llamadas = 80 contactos = 40 emails = 8 reuniones = 2-8 ventas

Estos son los ratios con los que le aconsejo trabaje. Le ayudaran en su
entusiasmo, confianza y organizaciéon diaria. Representan el resultado
promedio con unas circunstancias normales en el mercado. Por supuesto
usted puede tener mejores resultados o peores que los anteriores, pero
esos resultados nunca seran consistentes. Descubrira que épocas y dias
“buenos” vienen seguidos por épocas y dias “malos”. Y viceversa.

Si estudia con atencién estos ratios, se dara cuenta que, por cada 2 “SI”
(reuniones), usted va a escuchar 18 “NO”. Y eso si trabaja con un buen
guion. Hay vendedores que trabajan de esta forma y se mentalizan para
buscar esos 2 “SI” entre los 20 contactos que consiguen. Trabajan
inteligentemente con su guién y se mentalizan que deben obtener 2
reuniones y una posible venta de todo este esfuerzo.

Entiéndame bien. Los promedios anteriores se consiguen con un buen
guion; no haciendo llamadas sin estructurar. El telemarketing o es una
cuestion de numeros; sino de calidad de llamadas.
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El Concepto del Tiempo
al Teléfono.

Ahora vamos a tratar otro concepto que unido al ratio de conversion, nos va
a indicar como organizar su agenda. Es el concepto del tiempo que usted va
a invertir al teléfono y el resultado que usted debe esperar en ese tiempo.

Recordemos:

Tiempo de Revision 1-3 minutos por llamada / 15 minutos cada hora.
Tiempo diario al Tfno. 6 horas al aparato + 2 horas otras actividades.
Tiempo al Tfno. por cada hora 45 minutos al teléfono + 15 minutos revision
llamadas

Cuando usted marca un numero de teléfono y hace una llamada de teléfono
puede encontrarse con uno de esos 4 escenarios:

(h = horas; m = minutos)

A.- 1 h = 10-15 llamadas (45 m) + 0 contactos (0 m) + 15 m revision
contactos

B.- 1 h = 10-15 llamadas (30 m) + 1 contacto (15 m) + 15 m revision
contactos

C.- 1 h = 10-15 llamadas (15 m) + 2 contactos (30 m) + 15 m revision
llamadas

D.- 1 h = 3 llamadas + 3 contactos (45 minutos) + 15 m revision llamadas

Veamos lo que significa cada caso.

A.- Usted comienza a llamar y durante esa hora usted no ha podido hablar
con ninguna de las personas que esta buscado, es decir, con alguna persona
que toma la decisiéon de compra o influye mucho en que otro la tome. Como
usted estara al teléfono un maximo de 45 minutos y cada llamada le llevara
un promedio de 3 minutos, (tomamos la cifra mayor con la intenciéon de no
pecar de optimistas), 45 minutos / 3 minutos = 15 llamadas.
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B.- Usted comienza a llamar y sélo puede contactar con un potencial cliente,
tardando su conversacion el tiempo maximo de 15 minutos. Durante el
resto del tiempo que llama en esa hora, 30 minutos, usted ha realizado
alrededor de 10 llamadas: 30 minutos / 3 minutos = 10 llamadas.

C.- Usted comienza a llamar y puede contactar, esta vez, con 2 clientes
potenciales invirtiendo con cada uno de ellos el tiempo maximo de contacto,
esto es 15 minutos con cada uno; lo que hace 30 minutos argumentando su
venta. El resto de los 45 minutos de esa hora usted lo ha invertido en
llamadas, pudiendo hacer unas 5 llamadas: 15 minutos / 3 minutos = 5
llamadas.

D. Y por ultimo, un escenario dificil de encontrar pero no imposible. Usted
llama y durante esa hora puede contactar con 3 clientes con los que invierte
15 minutos con cada uno de ellos. Durante esta hora cada llamada que hace,
se convierte en contacto, con lo que no podra hacer mas de 3 contactos en
una hora de trabajo.

Bien, usted y yo sabemos que el mundo no es asi de redondo y que en cada
caso A, B, Cy D puede que se hagan mas o menos llamadas y mas o menos
contactos. Que tanto llamadas y contactos pueden durar menos minutos de
los que les hemos asignado. Perfecto, mantenga este dato en mente para
mas adelante con el objeto de que nos ayude a justificar el nimero de
ventas que puede generar una campafna de Telemarketing inmobiliario.
Volveremos aqui un poco mas adelante.

El escenario C es el mas frecuente en telemarketing en unas condiciones
normales del mercado y para un vendedor inmobiliario un poco
experimentado. Por tanto, tomemos el caso C como nuestro caso promedio.

Recordemos:

C.- 1 h = 10-15 llamadas (15 m) + 2 contactos (30 m) + 15 m revision
llamadas.

Comprobemos lo que usted puede hacer durante toda una semana,
trabajando 6 horas diarias al teléfono:

1 hora=10 - 15 llamadas = 2 contactos
1 dia = 6 horas = 60 - 90 llamadas = 12 contactos
1 semana = 5 dias = 30 horas = 300 - 450 llamadas = 60 contactos
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1 semana = 30 emails, (50% de los contactos), que le deben producir
durante las 3 proximas semanas 6 reuniones, (20% de los email), y al final
1-2 ventas.

Como hemos indicado anteriormente, una reunion debe tener lugar dentro
de las préximas 3 semanas. Procure que la reunién sea lo antes posible,
pero si la agenda de su cliente le impide reunirse con él la préxima semana,
nunca le dé un margen mayor a las 3 semanas porque usted, perdera
credibilidad y una venta. Recuerde usted quiere clientes que compren
AHORA y de esos hay muchos en su base de datos.

Su objetivo final es cerrar ventas en esas reuniones concertadas, por lo que
si usted ha hecho bien su trabajo, cuando llegue a la reunién no le sera
dificil, cerrar la venta en esa misma reunién o en los dias siguientes en la
oficina de su abogado.

;Cuantos contactos puede usted hacer durante un mes?

1 hora = 10-15 llamadas = 2 contactos

1 dia = 6 horas = 60 -90 llamadas = 12 contactos

1 semana = 5 dias = 30 horas = 300-450 llamadas = 60 contactos
1 mes = 4 semanas = 240 contactos.

Seria estupendo poder hablar al mes con 240 potenciales clientes con el
perfil adecuado para comprar su inmueble. Imaginese hablar en un periodo
de s6lo 1 mes con 240 potenciales inversores interesados en invertir 40
millones de délares en un nuevo proyecto de campo de golf. Sin embargo,
esta cifra es un poco engafnosa, porque usted en la vida real no puede hacer
todas estas llamadas en un mes, o llamar 6 horas diarias todos los dias
durante 20 dias.

Necesitara mas tiempo porque, mientras hace esos contactos, usted debe
asistir a reuniones con algunos de esos clientes y debe realizar otras
actividades que le requiere su negocio.

“¢Qué tal si me dedico 1 mes entero a hacer llamadas?”. No se lo
recomendamos, porque dedicarse 8 horas diarias, (6 horas + 2 horas), a
telemarketing durante 4 semanas seguidas, no es tan productivo como en
principio parece. Usted obtendra mas resultado siguiendo un plan previo y
realista, a intentar agilizar el proceso de venta mas de lo debido.
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Le ponemos un ejemplo de como debe usted planificar su agenda de
llamadas.

Ejemplo de Campaiia
de Telemarketing

Como parte del equipo de ventas de una promotora inmobiliaria basada en
Madrid, usted es responsable de vender los 12 locales comerciales de un
nuevo resort que comprende un campo de golf, 2 hoteles y 227 unidades
residenciales.

Supongamos en nuestro ejemplo que usted ha reunido un listado de 458
potenciales clientes, (empresa y particulares), a los cuales usted tiene que
contactar uno a uno para ofrecerles la oportunidad de invertir en estos
locales comerciales junto a un campo de golf.

En plan de su campafa de telemarketing para el mes de Octubre usted ha
integrado su tiempo al teléfono con reuniones de negocios con potenciales
clientes y otras responsabilidades y tareas habituales.

Plan de Telemarketing

Objetivo: Conseguir 36 reuniones con potenciales clientes. Usted tiene en
cuenta que debe hacer 1 venta de cada 3 reuniones. Como tiene 12 locales
para vender y considerando que so6lo vende 1 local a cada cliente, necesitara
al menos 36 reuniones para vender 12 locales.

RATIOS

Primera Semana
Lunes = 6 horas (4 +2*)
Martes = 4 horas (2 + 2)
Miércoles = 6 horas (3 + 3)
Jueves =4 horas (4 + 0)
Viernes = 6 horas (4 + 2)
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Segunda Semana
Lunes = 4 horas (2 +2)
Martes = 4 horas (2 + 2)
Miércoles = 0 horas
Jueves = 6 horas (4 + 2)
Viernes = 0 horas

Tercera Semana
Lunes =4 horas (4 +0)
Martes = 4 horas (0 + 4)
Miércoles = 6 horas (3 + 3)
Jueves = 0 horas
Viernes = 4 horas (4 + 0)

Cuarta Semana
Lunes = 6 horas (3 +3)
Martes = 4 horas (0 + 4)
Miércoles = 0 horas
Jueves = 4 horas (2 + 2)
Viernes = 2 horas (0 + 2)

* NOTA: 4 horas por la mafiana + 2 horas por la tarde

En este ejemplo, usted tiene intencion de estar al teléfono 76 horas durante
el mes de un total de 120 horas, trabajando 8 horas diarias. En otras
palabras, un 63% de su tiempo de trabajo lo dedicara a hablar por teléfono.

Primero usted decide el numero de horas diarias y semanales que puede
dedicarse a llamar por teléfono dependiendo de las otras labores que le
exigen sus responsabilidades. Son horas donde usted va a estar totalmente
concentrado en llamar y no admite interrupciones externas. Durante ese
tiempo su objetivo es conseguir reuniones con clientes que va a comprar
con un 80% de posibilidades.

Su plan se vera ligeramente alterado dependiendo de la cantidad y horario
de las reuniones que usted vaya consiguiendo semanalmente. Por esta
razon habra algunos dias en los que usted no podra disponer de tiempo
para llamar por teléfono, ya que tendra que ir a reuniones que le llevaran
toda la mafiana o toda la tarde.
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Preparese para lo imprevisible, porque de todo puede pasar. Puede
conseguir bastantes reuniones y ventas al principio o al final o tener una
campaia con ventas poco a poco, pero continuas.

En resumen, cuando usted se planifica bien, su agenda no le permitira estar
al teléfono mas de 50 horas al teléfono al mes. Puede que su plan se venga
abajo totalmente, pero usted alcanzara su objetivo.

Aunque el resultado de sus llamadas sea imprevisible, si no tiene un plan,
no conseguira su objetivo de ventas, aunque tenga que cambiar
diametralmente su plan. Planifique, sea constante y siga el plan trazado,
siendo flexible cuando la necesidad lo requiera.

Ratios para el mes de Octubre

Horas Llamadas | Contactos | Mensajes | Reuniones | Ventas
al dia al dia al dia emails

Semana

1

Lunes 6 60 -90 12 6 1.2 ?
Martes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Miércoles 6 60 - 90 12 6 1.2 ?
Jueves 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Viernes 6 60 -90 12 6 1.2 ?
Total T1 26 | 260-390 52 26 5,2 ?
Semana

2

Lunes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Martes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Miércoles 0 0 0 0 0 ?
Jueves 6 60-90 12 6 1.2 ?
Viernes 0 0 0 0 0 ?
Total T2 14 | 140-210 28 14 2,8 ?
Semana

3

Lunes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Martes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Miércoles 6 60 -90 12 6 1.2 ?
Jueves 0 0 0 0 0 ?
Viernes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
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Total T3 18 | 180-270 36 18 3,6 ?
Semana

4

Lunes 6 60 -90 12 6 1.2 ?
Martes 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Miércoles 0 0 0 0 0 ?
Jueves 4 40 - 60 8 4 0.8 ?
Viernes 2 20-30 4 2 0.4 ?
Total T4 16 | 160-240 32 16 3,2 ?
Total 740 -

Mes 74 1.110 148 74 14,8 5

Durante el mes de Octubre su objetivo es vender un minimo de 5 locales
comerciales, lo cual no es muy dificil de conseguir con una buena base de
datos. Es posible que usted venda mas locales durante ese mes.

Usted comenzo6 con una base de datos de 458 potenciales clientes, pero ha
hecho entre 740 y 1.110 llamadas entre primeras llamadas y llamadas de
seguimiento; lo que nos lleva a preguntarnos: ;cual es el nimero minimo de
registros en una base de datos que usted necesitaria, para asegurarse la
venta de 12 locales comerciales?

Como norma general, usted necesitara un promedio de 4 llamadas para
conseguir hablar con su potencial cliente, esa persona con poder de
decision y necesitara 2 llamadas mas de seguimiento para saber si puede
concertar una reunion o no.

En resumen para descartar o vender a un potencial cliente, registro o
nombre de la base de datos se necesitaria un maximo de 6 llamadas.

Con la base de datos anterior de 458 potenciales clientes, usted puede llegar
a hacer 2.748 llamadas. Remitiéndonos al cuadro de la campafia de
telemarketing para el mes de Octubre donde usted puede hacer hasta 1.110
llamadas, su base de datos le permite seguir llamando a esa base de datos
por otro mes mas en su campana de telemarketing y vender esos 12 locales
comerciales.

Utilice su base de datos de forma inteligente. Elija y llame a nuevos
potenciales clientes de su lista todos los dias, al mismo tiempo que sigue
llamando a clientes que ha llamado anteriormente, hasta que deba eliminar
de la lista a los no interesados. Evite seguir llamando a clientes a los cuales
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es dificil contactar, después de todo tiene suficientes nombres en su lista
para llamar, contactar, concertar reuniones y vender sus locales.

No se fie de su suerte y espere hacer ventas en sus primeros 12 contactos.
Siga su plan, sea consistente y trabaje segin su plan diario. Cerrar una
venta, conseguir la firma del contrato, le llevara dias. Usted trabajara mejor,
se sentird mas motivado y cerrara mas ventas cuando esta generando y
manteniendo reuniones con sus clientes casi todos los dias.

No se fie tampoco si el nimero de contactos conseguidos semanalmente
estd por encima o por debajo de lo que usted ha planificado. Asegurese de la
calidad de estos que estos contactos. Si usted no se retine con la persona
que toma la decisiéon y marca una pauta para cerrar la venta en un tiempo
estipulado, (inferior a 3 semanas), perdera muchas ventas, y sobre todo
tiempo, lo que afectara a la efectividad de su plan.

En resumen su ratio de llamadas marca la ruta que debe seguir. Usted tiene
un plan con cifras concretas que son objetivos concretos a alcanzar. Trabajo
en base a esto y sea flexible cuando lo necesite. Lo importante es llevar a su
objetivo siguiendo una ruta donde cruzara valles y montanas.

ekl S %we
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Capitulo 6
Lo que Necesita Saber para
Escribir un Guion Ganador.

"Caer esta permitido. iLevantarse es obligatorio!."
Proverbio Ruso

“El hombre superior es el que siempre es fiel a la esperanza;
no perseverar es de cobardes."
Euripides

Mas adelante entraremos en detalle de como se prepara un guion que
consigue un alto nimero de reuniones y de ventas. En este capitulo vamos a
tratar, en lineas generales, que es un guién, su contenido y su estructura.

No hay ninguna duda en el telemarketing inmobiliario, se consiguen
mejores resultados cifiéndose a un guion preestablecido que no utilizar un
guion.

Pero, ;qué es un guién exactamente?

Un guion de telemarketing es una guia que le ayuda a decir por teléfono lo
que debe decir de forma que sea atractiva, interesante y le cause curiosidad
a su potencial cliente.

Algunas partes de este guion deben decirse palabra por palabra y frase por
frase; por tanto, debe memorizarlas y ensayarlas para que suenen lo mas
natural posible. Otras partes del guidén, (un 75% aproximadamente), son
notas que usted hace para tenerlas como referencia y que le ayuden para
crear una buena relacién y ayudar a su cliente a tomar una decisién, en este
caso, mantener una reunién con usted que sera en su propio beneficio.

Contrariamente a la creencia del 90% de los agentes inmobiliarios, un guion
nunca se lee.
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Usted tiene su guidn delante de usted para ayudarle a decir lo que debe
decir, en la forma en que debe decirlo, en una situacion de maxima
concentracion. Un guién es una AYUDA a su memoria y una ayuda para
pensar rapido sus argumentos, preguntas y respuestas.

El guidn le ayuda sobre todo a anticiparse a las reacciones mas comunes de
su cliente y a leerle la mente en muchas situaciones.

Algunos agentes inmobiliarios que tiene experiencia en telemarketing
mantienen la opinién de que el mejor guidn es aquel que se va creando a
medida que se contacta con los clientes, si se conoce suficientemente bien el
producto inmobiliario. Bueno, esto es una cuestion de opiniones. Yo
prefiero trabajar con un guién ya preparado y dejar lo menos posible a la
improvisacion.

Un guidn previamente preparado le ayuda a:

» Crear confianza mas rapido. Evita muchas menos inseguridades
durante la llamada.

» Expresarse mejor porque no siempre las mejores palabras y frases le
viene a la cabeza en el momento adecuado.

» Escuchar mejor a tu cliente en vez de pensar en lo que usted va a

decir a continuacion.

Ser percibido como un profesional que conoce su materia

Hacer las preguntas adecuadas en los momentos mas oportunos

Cubrir todos los puntos importantes. Es facil olvidarse de algo

esencial en la fluidez de la conversacidn.

» Equivocarse mucho menos o decir algo que no debia.

» Visualizar el proceso de la llamada y darse cuenta mas rapido si esta
contactando con un cliente que no esta interesado.

» Recibir con mayor naturalidad los rechazos.

YV V

Pero el argumento mas consistente para usar un guién es que todos somos
incapaces de hacer 10 llamadas seguidas muy bien utilizando palabras o
frases similares, sin tener la ayuda de una guia escrita que nos sirva de
anclaje a nuestros pensamientos.

Asimismo, un guién no disminuye su creatividad o espontaneidad; al
contrario. Por propia experiencia puede decir que un guién te permite ser
mas creativo en sus habilidades persuasivas.
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Cuando no se tiene guion el vendedor tiende a usar las mismas frases y
palabras que en un momento dado le dieron resultado, con lo que utilizan el
mismo enfoque para todo tipo de clientes.

Al comienzo de mi carrera en el sector inmobiliario, cuando formaba a
agentes inmobiliarios en las técnicas de telemarketing, tomaba una actitud
relajada con ellos y creia que cada vendedor debia adaptar el guién que
habia preparado a su estilo propio y personalidad. Cada agente, pensaba yo,
deberia vender segun su propio estilo.

Mas tarde, aprendi que no era asi. Un guion sera bueno, apropiado, ganador
y ayudara a vender dependiendo de las palabras y frases que contenga.
Todo guidn se construye dependiendo de los beneficios y valor afiadido que
tiene el inmueble, por lo que un guidn para vender un inmueble residencial
sera diferente a aquel utilizado para vender una oficina o local comercial.

El agente inmobiliario debe mantener y seguir la estructura que lleva un
guion y no modificarla a su antojo o parecer. No debe cambiar las palabras y
frases claves del guidn. Las palabras son la magia que contiene un guion.
Cambie una palabra y la magia desaparece.

El contenido y la estructura de un guiéon no se pueden cambiar; sin
embargo, se adaptara a la personalidad de cada agente o vendedor. Cada
vendedor debe darle en tono y la entonacion de acuerdo a su personalidad y
a su mapa mental. Todos tenemos una personalidad diferente y esto influye
en como argumentamos nuestras ideas aunque tengamos que hacerlo
siguiendo una estructura y protocolo determinado. Por eso, es primordial
ensayar el guion para que cada uno encuentre esa forma de decir lo que
“hay que decir”.

Todos hablamos con un tono, cadencia, velocidad, entonacion, énfasis,...
propio de cada uno de nosotros. El ensayo del guién lo que hace es ayudarle
a convertir su guién en algo vivo, donde el cliente percibe sentimiento y
emocion en sus palabras. Usted habla, pregunta y responde de una manera
natural, relajada que proporciona a sus palabras conocimiento, credibilidad,
honestidad y personalidad.

El ensayo le ayuda a poner una sonrisa en su voz, a vender buenos
sentimientos con su enfoque de venta y sonar convincente. El ensayo lo
convierte a usted, a ojos del cliente, en un consultor y no en un vendedor.
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Su cliente necesita consejo que apele a su ldgica y a sus sentimientos. El
cliente no necesita argumentos de venta.

Contenido y Estructura
de un Guion.

Vamos a aclarar la confusién que existe en cual debe ser el contenido y la
estructura de un guion de telemarketing inmobiliario. Un guién consta de 4
partes principales

Primera Parte.- El comienzo de la llamada.
Esta parte es una especie de apreton de manos verbal donde usted
establece quien es usted y lo que el cliente va a ganar hablando con usted.

Esta parte se estructura en este orden:

» Introduccién personal

» Razoén de su llamada

» Pregunta para generar conversacion

» Pregunta de si es buen momento para llamar

Segunda Parte. Reunir Informacion.

Descubrir lo que el cliente necesita y quiere haciendo preguntas,
escuchando atentamente y estableciendo confianza. Identificar los
beneficios que mas valora el cliente para comprar su inmueble o invertir en
su proyecto. Esta parte se estructura en:

» Hacer preguntas que creen una conversacion

» Explicar los beneficios de su inmueble

» Finalizar la conversaciéon si descubre que su cliente no esta lo
suficientemente interesado para compra AHORA.

Tercera Parte. Presentacion.

Si usted y el cliente superan las dos primeras fases, usted pasara a una fase
de presentacion donde el cliente le mostrara interés, pero hara objeciones a
su argumentacion y usted respondera a estas objeciones.
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Esta parte constara de:

» Hacer preguntas que mantengan la conversacion.
» Contestar preguntas y objeciones

» Explicar beneficios

» Resolver problemas

Cuarta Parte. Finalizacion de la Llamada.
Preparamos un plan resumen que apele a sus sentimientos y légica para
que el cliente se comprometa a algo; en este caso acordar una entrevista
inmediata, hacer un depdsito de reserva, etc.

Esta parte comprende:

» Pedir directa y claramente por una decisiéon o compromiso ahora.

» Contestar objeciones

» Hacer y contestar preguntas para conseguir un compromiso claro o
descartarlo como potencial cliente.

Usted va a aprender en el capitulo siguiente como pasar por estas 4 fases en
menos de 15 minutos, de una forma muy eficaz descartando a potenciales
clientes y encontrando otros que quieren comprar AHORA, tienen
capacidad para hacerlo AHORA y buscaban un inmueble similar al suyo
AHORA.

Reglas Generales
para Escribir un Guion.

Tratemos seguidamente cuales son las reglas generales que utilizamos en el
sector inmobiliario para escribir un guion que produzca reuniones y ventas.
Mas adelante volveremos a cada una de estas reglas cuando escribamos
guiones para vender diferentes tipos de inmuebles.

Regla 1.-

Generar una Conversacion.

Si usted no crea una conversacion, un dialogo entre usted y su potencial
cliente, una comunicacién interactiva, su cliente le dira rapidamente que no
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estd interesado sin considerar si su propuesta es una gran oportunidad
para él/ella.

Regla 2.-

Escribir con un estilo particular.

Escribir un guion de telemarketing inmobiliario es diferente a escribir una
carta de negocios, una obra teatral o un anuncio de radio. El telemarketing
inmobiliario requiere de ciertas palabras y frases y un estilo particular para
crear interés en el cliente.

Regla 3.-

Adaptar los beneficios al texto.

Los beneficios del inmueble es lo que realmente hay que incluir en su
argumentacion para que el cliente se sienta inclinado a conversar con usted,
a hacer preguntas y comprometerse al final de su llamada. Las
caracteristicas no venden, los beneficios si.

Regla 4.-

El mejor beneficio al principio.

Prepare los beneficios por orden de importancia y muéstrelos cuanto antes
uno tras otro. No deje lo mas importante para el final. Descubra que
beneficio es el que mas aprecia su cliente y confiérale la mayor importancia
a partir de ese momento.

Regla 5.-

Prepare las preguntas y respuestas.

Identifique cuales son las preguntas mas comunes y las mas logicas que el
cliente preguntara y prepare unas respuestas brillantes. Aprenda a vender
con respuestas.

Regla 6.-

Prepare las respuestas a objeciones.

Prepare respuestas brillantes a las objeciones mas esperadas y anule con su
argumentacion parte de esas objeciones.

Regla 7.-

Sea Especifico.

Utilice un lenguaje altamente descriptivo y evitando un vocabulario técnico.
Saque el maximo provecho al tiempo que utiliza al teléfono, diciendo mucho
en pocos minutos. Adapte su mensaje al tiempo que dura cada parte el
guion, generalmente esto es entre 1 y 4 minutos.
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Regla 8.-

Nunca se Apresure.

Usted necesita tranquilidad cuando habla por teléfono con un cliente. Nunca
se apresure o hable rapidamente. Siga el protocolo, utilice los silencios de 3
0 4 segundos para dar impacto y no tenga miedo de que le digan NO.

Regla 9.-

Redacte una Guia.

Su guién es una guia de lo que usted debe decir al teléfono. Algunas partes
de esta guia se las aprendera de memoria, otras, la mayoria, las escribira de
forma que le sirvan de anclaje para incitar a su memoria y su creatividad. Su
guia le ayuda a mantener la estructura y ahorrar tiempo.

Regla 10.-

Ejercitese a Pensar con Rapidez.

El telemarketing es una actividad que requiere técnica, concentracion y
saber pensar rapido. Un guion estructurado, con el contenido adecuado, le
da todo esto. Su ambiente de trabajo, su mesa de trabajo, sus posibles
distracciones y su aparato de teléfono son factores que influyen
decisivamente en que usted pueda pensar rapido o no.

Regla 11.-

Escriba su propio Guion y Ensayelo.

Aprenda a escribir su guion. Invierta tiempo y esfuerzo en buscar los
beneficios de su inmueble, la Proposicion Unica de Compra, el valor afiadido
y como puede usted ayudar a compra a su potencial cliente. No trabaje
nunca con un guién hecho por otra persona por ahorrarse tiempo. No
adapte el guion de otro vendedor inmobiliario.

Un guion es bueno cuando se ha invertido tiempo en conocer el producto y

el publico objetivo. Recuerde que no hay atajos en aprender las técnicas del
telemarketing inmobiliario.

seRC T ST %%
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Capitulo 7
Como no Malgastar su Tiempo y
Posponer sus Obligaciones.

“Un dia de estos no es ninguno de estos dias
Proverbio inglés.

Es maravilloso lo mucho que puede hacerse en poco tiempo,
siempre que nos hayamos preparado convenientemente

y dediquemos por completo nuestra atencion a ello.
William Hazlitt.

El uso eficaz del tiempo es tan importante y tan mal interpretado por
muchos agentes inmobiliarios que hemos dedicado un capitulo completo a
este tema; a como rentabilizar su tiempo en una campana de telemarketing.

Usar eficazmente su tiempo requiere adquirir técnicas y usar herramientas
que le permitan planificar, establecer prioridades y organizar funciones
diarias, semanales y mensuales para conseguir los objetivos que se ha
propuesto. Controlar su tiempo le ayuda a que actividades externas le roben
tiempo y a que las personas que le rodean entiendan y respeten sus
prioridades de trabajo.

Parte de su preparaciéon antes de descolgar el teléfono es saber como
organizarse para no malgastar su tiempo y evitar posponer para otro dia lo
que debe hacerse hoy. Calidad de llamadas y no cantidad de llamadas es lo
que usted necesita para ser productivo. Tener un plan, estar organizado y
tener claras sus prioridades es lo que le ayudara a poner en practica su
guion y obtener ventas.

La Regla de Pareto
Esta regla dice que el 80% de su esfuerzo genera el 20% de los resultados;
en otras palabras que el 80% de los resultados se obtiene con el 20% de su
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esfuerzo. El problema reside en que usted no tiene forma de saber qué
parte de su esfuerzo se encuentra en ese 20%.

Sin embargo, usted puede acercarse mucho a su efectividad, a conseguir
resultados si su esfuerzo se concentra en:

» Planificar y Organizar su tiempo

» Evitar posponer actividades para otro momento
» Preparar su material con anterioridad

» Priorizar sus actividades

» No dejar nada para la improvisacién

Me gustaria ponerle algunos ejemplos de cdmo nosotros conseguimos la
mayor efectividad posible en nuestras campanas de telemarketing. Nuestro
peor enemigo cuando estamos al teléfono es el uso eficaz de nuestro
tiempo, por eso nunca perdemos de vista nuestra programacion y
trabajamos diariamente para no caer en la tentacidon de dejar para mafana
lo que puede hacerse hoy.

Para usar con eficacia el tiempo en una campafia de telemarketing, le
aconsejamos las siguientes técnicas.

Técnica 1.- Establezca objetivos realistas que puedan ser alcanzables.
Dedique 8 horas del dia a su trabajo. Hacer horas extra de forma regular es
contraproducente.

Técnica 2.- Sea flexible con su tiempo y preserve parte de él para lo
inesperado. Todas las semanas pasa algo relacionado con sus clientes que
usted debe atender “aqui y ahora”. Sea estricto consigo mismo al seguir su
programa y siempre tendra tiempo para lo inesperado.

Técnica 3.- Programe su agenda cada semana. Cada viernes dedique un
tiempo para la programacion. Personalmente, he adquirido el habido de
dedicar 60-90 minutos durante el fin de semana, (viernes tarde, sabado o
domingo), a programarme concienzudamente para la semana siguiente.
Todos los fines de semana. Siempre, pase lo que pase.

Técnica 4.- Si ha planificado un dia para dedicarse por completo a llamar,
comience a hacerlo tan pronto como llegue a su oficina. Tomese la hora de
descanso mas tarde y segun sea el resultado que haya tenido durante la
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mafana. Nunca intente conseguir mas contactos de los que tiene previstos
para ese dia.

Técnica 5.- Concéntrese en su trabajo y no deje que nadie ni nada se
interponga en sus llamadas. Cuando usted esta al teléfono permanezca
concentrado en su trabajo y evite perder el tiempo con café, leer mail’s
“curiosos” y otras actividades que hacen perder su tiempo. Que todo el
mundo sepa que usted no esta disponible para nadie, salvo sus clientes.

Técnica 6.- Reduzca las llamadas improductivas seleccionando bien a sus
clientes y reduciendo el nimero de llamadas de seguimiento. Pregunte alto
y claro por un compromiso. Sélo acepte un “SI” o un “NO”. Si usted ha
preparado un buen guién y lo ha ensayado, su tiempo productivo
aumentara un 100%.

Técnica 7.- No espere al teléfono mas de 60 segundos, pase lo que pase.
Siempre es mejor volver a llamar en otro momento, que esperar al teléfono.
Su llamada puede haber llegado un momento poco propicio.

Técnica 8.- No invierta tiempo dejando mensajes para su potencial cliente.
Si la persona con la que usted desea hablar no esta disponible o no esta en
la oficina, pregunte cuando puede llamar otra vez. Si recibe respuesta,
estupendo, llame en esa hora y fecha, de lo contrario, pase a otra llamada.
Dejar mensajes consume tiempo y es realmente improductivo.

Técnica 9.- Trabaje con un listado de clientes o una base de datos usando
medio folio para cada registro. Hay algunas cosas que no deben cambiar y
una de ellas es tomar anotaciones a mano de cada llamada. El sistema es
simple, imprima los datos de cada registro en un folio, tamafio A5 o A4
segun gustos, y escriba todas sus anotaciones en ese folio: datos adicionales,
hora y fecha de las llamadas de seguimiento, anotaciones y comentarios
personales, etc.

No estoy en contra de los programas para telemarketing; s6lo que he
observado mas productividad entre los vendedores inmobiliarios cuando se
utiliza este sistema de fichas de clientes.

Técnica 10.- Prepare su material para, cuando sea necesario, invertir el
menor tiempo posible en enviarlo al cliente. Trabaje con plantillas que
pueda rellenar y personalizar rapidamente. Envie informacion
exclusivamente por correo electrénico. Y sea preciso con su informacion.
Envie sélo la imprescindible.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario  Pagina 76



“Telemarketing Inmobiliario”

Ya tendra tiempo en su reunién de facilitar toda la informacién necesaria.
Digale a su cliente lo que le va a enviar por email y no envie mas
informacion de la prometida.

Repito: Tenga cuidado con lo que envia por email. Envie lo minimo y guarde
la mayoria de la informacion para la reuniéon donde usted puede explicarla
con claridad, aclarar dudas y contestar las preguntas. Créame, enviar mucha
informacidn jugara en su contra.

Si, ya sé, muchos clientes le pediran, planos, fotografias, caracteristicas,...
pero resista la tentaciéon de enviarlas. Ni siquiera como requisito previo
para concertar una reunion. Por experiencia le puedo decir que los clientes
que no entienden su postura de enviar la informacién minima ahora y
entregar el resto durante la reunién, no le compraran su inmueble.

;Qué pasa cuando el cliente esta lejos, en otro pais o regién? Si no puede
reunirse con ellos, no los llame. Si usted no puede reunirse con ellos, ;por
qué incluirlos en su base de datos? ;Por qué no fijar otro objetivo como
solicitar un depdsito de reserva? Si usted esta vendiendo una vivienda en
un conjunto residencial en Alicante y su potencial cliente esta en
Birmingham, concierte una entrevista para cuando venga a Espafia, si es
que va a visitar nuestro pais en las préximas 3 semanas o usted va a
Birmingham a exponer en una feria inmobiliaria, de lo contrario es una
pérdida de tiempo enviar informacion.

;Qué clase de informacion debe enviar? Eso depende de su conversaciéon y
del tipo de inmueble que esté vendiendo. Si el cliente muestra su interés
real, envie un breve email especificando su conversacion telefonica y algiin
documento que respalde sus argumentos.

Por ejemplo, este un ejemplo reciente de un email que le hemos enviado a
un Fondo de Inversion Inmobiliario britanico bastante interesado en
comprar un terreno en las isla de Fuerteventura. Toda la informacién que le
enviamos se incluye en 2 paginas de un documento adjunto.

E-MAIL (traducir contenido con el traductor de Google)
To: clientname@companyname.com
Subject: Meeting Monday 16 - Plot Land Fuerteventura.

Dear Mr Johnson,
Thank you for taking the time to talk with me on the phone today. I have
enjoyed speaking with you.
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As we agreed, I am attaching a brief document about the plot of land in
Fuerteventura

Island of 141,6 hectares at a price of €120,5 per square meter.

You will find in the document attached:

1. the main features of the plot and location,

2. an appraisal with a RIO of 28,43 % (over €14,77 millions), before taxes in 4
years.

3. the special bank loan I can get you to invest in this plot from Banco
Santander at 5,6%.

We will go through all the details backing up this information and other
important issues at our meeting next Monday 16th June at 10:00 am at the
Hilton Hotel, Park Lane, London.

I will call you again on Monday the 16th, at about 9:00 pm to confirm our
meeting.

Once again, thank you for your time. I know you were busy this morning.
Best regards,

Anselmo Ruiz

Director Comercial
Nombre de la Promotora
Teléfono de contacto

P.D. By the way, I will be able to bring a complete report on tourism demand
in Fuerteventura island for the last 4 years.

Como puede observar, el mensaje es claro, conciso y dice claramente cual es
el siguiente paso a seguir. Se ha enviado este correo porque el cliente
interesado necesita tener claro la situacion del solar. El cliente nos pidi6,
asimismo que le enviaramos un analisis exhaustivo del beneficio que se
podia obtener, sin embargo, s6lo enviamos un resumen del ROI, (Retorno
de Inversion), ya que los analisis de inversion se prestan a interpretaciones

y necesitamos estar presentes para explicar el resultado de un ROI de
28,43%.

Por ultimo le enviamos un documento donde el Banco Santander aseguraba
que, cumpliendo ciertas condiciones, (el cliente las cumplia), aseguraba la
concesion de un préstamo para desarrollar el solar al 5,6%.
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Este dato era importante enviarlo, porque aprendimos en nuestra
conversacion telefénica que su banco en el Reino Unido también le podria
ofrecer un préstamo, pero a un interés superior al 6%.

En nuestra posterior reunién el cliente el 16 de Junio, no llegamos a un
acuerdo sobre este solar, pero estamos cerrando con él la compra de un
hotel en construccién en el municipio de la Oliva, Fuerteventura.

A veces los clientes terminan comprado otro inmueble o propiedad
diferente a la que usted le ha ofrecido. Todo es cuestion de mostrar
profesionalidad y vender buenos sentimientos y soluciones a problemas.
Vendimos otro inmueble al ofrecido, porque generamos confianza en el
cliente.

ekl B %we
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Capitulo 8
Lo que Hacen los Mejores
para Mantenerse Motivados.

“Si usted puede sonar eso, usted puede hacerlo”
Walt Disney

“La capacidad consiste en lo que usted es capaz de hacer.
La motivacion determina lo que usted hace.

La actitud determina lo bien que lo hace”

Lou Holt

Ademas de estar organizado, usted necesitara estar motivado para
permanecer 6 horas al teléfono y conseguir esos 12 buenos contactos que
ha puesto en su programacién y llegar al objetivo de concertar 1-2
reuniones semanales con clientes altamente interesados en su inmueble.

En el telemarketing inmobiliario usted conseguira mejores resultados con
una actitud positiva, que por el conocimiento que tiene de su producto y de
las técnicas de venta por teléfono. Las personas a las que llama no le pueden
ver, pero pueden percibir como se siente usted por la forma en que se
comunica. Sus emociones subconscientemente se transmiten a sus palabras,
en sus respuestas, en como hace las preguntas,... y a su entusiasmo.

Nadie puede falsear el entusiasmo, porque es un sentimiento que viene de
dentro de nosotros. Es mejor para usted no llamar un dia en que se
encuentre muy decaido o tiene serios problemas personales, porque de lo
contrario estara reduciendo sus oportunidades de conseguir al cliente que
busca.

Recuerde también que su entusiasmo y actitud son contagiosos incluso por
teléfono. Si usted no muestra entusiasmo en su conversacion, le sera dificil
sonreir y su voz estara un poco apagada, actitud que el cliente notara.
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Por otro lado, un mal dia lo tenemos todos y nuestra responsabilidad es
superarlo concentrandonos con un esfuerzo extra en nuestra tarea. Sé que
es dificil, pero no hay justificacion para estar varios dias seguidos sin llamar
por teléfono, porque nos sentimos abrumados, agobiados o preocupados.

No sentirse bien algunos dias en el trabajo es normal, pero saber superarlo
diferencia a los vendedores inmobiliarios principiantes de los profesionales.
Pero, ;Como puede usted superar un mal dia, olvidarse de esos pequeifios
problemas que rondan en su cabeza?

Seguidamente le indicamos 3 ejercicios realmente efectivos que le ayudaran
a pasar de un estado mental negativo a un positivo en unos 30 minutos.

Esto es lo que hacemos los profesionales inmobiliarios. No se lo tome a la
ligera.

Ejercicio 1. Visualizacion.

Es el mejor ejercicio que conozco para pasar de un estado negativo a otro
positivo y el mas utilizado por los vendedores que formamos en
telemarketing inmobiliario.

Se trata de visualizar el éxito de su llamada, desde que habla con la
secretaria hasta que el cliente le pide una reunién al dia siguiente para
cerrar la venta. Usted se visualiza a si mismo realmente motivado,
argumentando de forma brillante y sorprendiendo a su cliente con su oferta
“que no puede rechazar”. S6lo necesita cerrar los ojos y visualizar este
“llamada” durante 20 a 30 minutos en un lugar tranquilo.

Ejercicio 2.- Auto Sugestion.

Digase a si mismo que el mejor en su trabajo. Recuerde cerrado una venta
de la que se siente orgulloso y disfrutela en su mente por unos momentos.

Hable consigo mismo y digase lo increible que es, use la fantasia y crease
James Bond o Juana de Arco si es necesario. Lo que necesita es alejar sus
malos sentimientos y sonreirse a si mismo.
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Uno de mis colegas se autosugestiona enfrente de un espejo creyéndose el
mejor futbolista de la Liga Inglesa. Al principio se sentira incomodo y un
poco estupido, pero comprobard su efectividad después de unos 20
minutos.

Ejercicio 3.- Escuchar Musica.

Otro ejercicio que utilizan algunos de nuestro personal o colaboradores es
escuchar musica pop o rock para levantar la moral. Puede que a las 9:00 am
de la mafana este un poco fuera de lugar escuchar al grupo Queen, Cold Play
0 Gun & Roses, pero ayuda a olvidarnos por unos momentos de nuestro
problema.

Reuna una pequeiia coleccion de musica de este tipo en su iPod y dedique
20-30 minutos a olvidarse de su problema. Le recomendamos que no haga
ninguna labor administrativa mientras escucha musica. Siéntese en un lugar
apartado y escuche musica con los ojos cerrados. Se sentira un poco mas
motivado después de 20 minutos.

No se preocupe si tiene usted 50 afos. El rock nunca muere y usted necesita
ahora musica roquera, y musica pop de discoteca; no musica clasica,
ambiental, romantica o suave.

Como Mantenerse Motivado.

Hemos comentado qué hacer cuando la desmotivacién se esta aduefiando
de usted. Aunque tiene al menos 3 formas de luchar contra ella, su objetivo
deberia ser no caer en la desmotivacion. Algunos problemas de tipo
personal son imprevisibles y usted debe aprender a vivir con ellos, pero,
otros problemas son de indole profesional, le crean dudas en su mente y
tiende a ver estos problemas desde una perspectiva equivocada. Esto es la
desmotivacion.

;Como luchar contra ella? No es dificil. Seguidamente le indicamos lo que
hacemos los vendedores profesionales para motivarnos y comenzar el dia
con la seguridad de que “hoy vamos a conseguir algo positivo”

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario = Pagina 82



“Telemarketing Inmobiliario”

Motivador 1.-

La Venta Inmobiliaria le Apasiona.

No hay nada mas motivador que hacer diariamente por dinero lo que a uno
mas le gusta. En su caso, la venta inmobiliaria debe ser la ocupacion
profesional que mas le apasione. Esta pasion se reflejara y alimentara su
entusiasmo, un sentimiento que no se puede falsear y facilmente
contagioso, incluso cuando usted habla por teléfono.

Si ademas de esto, le llega a encantar el telemarketing, tiene usted los 2
ingredientes necesario para convertirse en un estrella, rica y famosa en el
sector inmobiliario. So6lo le faltaria aprender las técnicas del telemarketing
inmobiliario para tener los 3 ingredientes fundamentales.

Parte de la razon por la cual a nosotros, los vendedores inmobiliarios, nos
gusta tanto nuestro trabajo es porque entendemos el servicio necesario que
prestamos cuando ayudamos a comprar el inmueble que el cliente quiere y
necesita.

Nuestro trabajo es necesario e importante y cuando lo llevamos a cabo
realmente bien es gratificante y altamente rentable econ6micamente.

Motivador 2.-

Aprendizaje Continuo.

Otra forma de motivarse a si mismo es sentirse que usted esta al dia sobre
el mercado inmobiliario, las ventas,... y otros temas ligados a este sector.
Usted no necesita leer mucho y continuamente; sélo tener interés en estar
al dia. Esfuércese en practicar lo que aprende y en practicarlo hasta que lo
haga bastante bien. La experiencia no es siempre la mejor profesora; es la
correcta practica continua lo que nos da el buen conocimiento.

El aprendizaje continuo dura toda la vida y le ofrece continuamente
oportunidades. No aprender algo nuevo cada dia, o peor aun, creer que no
se necesita formacion, limita su futuro y sus ingresos. Lo nuevo nos ayuda a
superarnos, a tomar mejores riesgos y a alcanzar mas de lo que nos
propusimos al principio.
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Motivador 3.-

Piense de Forma Positiva.

Concéntrese en lo que quiere conseguir y no en lo que desea evitar. Cada
vez que descuelgue el teléfono, espere cerrar la venta, espere una reaccion
positiva y espere llamar en el mejor momento para su cliente.

Pensar de forma positiva es un ejercicio que debe ser realizado diariamente
y es parte de la responsabilidad de todo vendedor inmobiliario que se
precie. Limpie su mente de sentimientos negativos, no se tome demasiado
en serio. Trate de evitar errores, aprenda de ellos, pero riase de ellos
cuando sucedan. Intente ver siempre el vaso medio lleno.

Recuerde, su actitud hace toda la diferencia. Convénzase a si mismo que
usted va a tener éxito y va a trabajar para que asi sea. Desee el éxito y
busquelo. Las ventas mas dificiles son las primeras; a partir de ahi la vida le
ayudara a vender mas rapido.

Con un pensamiento positivo usted evitara palabras y frases tentativas
cuando habla por teléfono y no dudara en tomar la iniciativa, o andarse con
rodeos para liderar la conversacién; por ejemplo:

“Entonces, como parece estar interesado, concertemos la reunion para este
Miércoles y le presentaré los detalles para que pueda tomar la mejor
decision”.,

El vendedor evoca seguridad en si mismo enunciando sus palabras sin
vacilaciones.

No utilice frases como “Entonces, si le parece bien,...”; “Qué le parece si nos
reunimos...”. Hablar con decision aumenta su credibilidad y su habilidad
para influenciar a su cliente, porque su voz refleja sus emociones. Si usted
se siente preocupado, infeliz o deprimido su voz revelara sus sentimiento y
usted no podra hacer nada al respecto.

Motivador 4.-

Mantenga Buenos Habitos de Trabajo.

Hacer lo que tiene que hacer, hacerlo bien, hacerlo hoy y tener ética en el
trabajo genera ingresos para su empresa y para usted.
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Un agente inmobiliario genera dinero cuando habla con la gente; cara a
cara, por teléfono o por mail. Mover papeles de un lugar a otro, malgastar el
tiempo en Internet, no priorizar su trabajo, supervisar y no planificar,..., no
generan ventas.

No busque excusas para no realizar esa llamada. Las excusas no hacen
dinero. Conviértase en una persona disciplinada y estard motivada la
mayoria del tiempo que pasa en su oficina o fuera de ella con clientes.
Establezca sus objetivos con claridad y léalos todos los dias al menos 3
veces. Yo me llevo mis objetivos en el bolsillo de mi chaqueta a donde
quiera que vaya y los leo al menos 2 veces al dia. Todos los dias.

A mi me funcionay ya se han convertido en un habito.

Trabaje siempre, siempre con un plan. La improvisacion esta bien en un
momento puntual, pero eso es todo.

Motivador 5.-

Sea Persistente

La perseverancia o la tenacidad tienen mucho que ver con su éxito al
teléfono. Demuestre a su cliente y a su secretaria que usted no se facilmente
por vencido y que prefiere un NO a un tal vez. Si su cliente no le devuelve la
llamada, lldmelo otra vez. Llamelo hasta agotar las tres veces.

Aunque usted no lo crea, los clientes respetan a los agentes inmobiliarios
que perseveran. Después de todo, ellos son hoy los directivos que toman
decisiones, porque la tenacidad fue uno de los habitos que los llevd a este
puesto de responsabilidad. Le percibiran como a alguien con quien tiene
algo en comun y este hecho se inclinara a su favor cuando por fin contacte
con ellos.

Incluso, si el cliente no esta interesado hoy, deje la puerta abierta y tome
nota de lo que realmente busca, si es que los beneficios de su inmueble no
son los que él busca ahora. Inférmele que le llamara en un futuro cuando
tenga algin inmueble de su interés. Y hagalo. La persistencia siempre le
abre puertas, recuérdelo.

seRC T ST %%
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TERCERA PARTE
Como Escribir los Mejores
Guiones de Telemarketing

>

“Antes de escribir, aprende a pensar’
Nicolas Heredia

Todo lo que usted va a leer y descubrir en esta secciéon son las mejores
estrategias persuasivas que utilizan los vendedores inmobiliarios expertos
en telemarketing para obtener reuniones con clientes que ya han
clasificado, en su corta conversacion, como verdaderos potenciales
compradores.

Aqui encontrara como persuadir a las secretarias para que nos permitan
hablar con sus superiores, como preguntar y responder de forma brillante y
como obtener una reunion sélo con aquellos clientes que quieren comprar
AHORA, y tiene el capital para hacerlo AHORA.

Usted encontrara aqui lo mejor de lo mejor en creacion de guiones. Las
palabras y frases clave que persuaden, que generan una conversacion por
teléfono y que ayudan al cliente a percibirle como un verdadero profesional.
No convencera a todos con estas palabras y enfoque. Nadie puede hacerlo.
Pero lo que si conseguira es que muchos de los clientes a los que llama, si ha
elegido bien su perfil, terminen concertando una reunién y pude que
comprado su inmueble. El contenido de estos guiones es la diferencia entre
vender 8-10 inmuebles al mes con reuniones concertadas por teléfono a
vender 1 6 2 6 ninguno.

Tenga siempre presente mientras lee este capitulo, la importancia que
tienen las palabras en telemarketing. Si la frase se ha construido asi es
porque asi es como funciona. Lo han comprobado muchos vendedores
inmobiliarios antes que usted.

iAdelante!
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Capitulo 9

Como Hablar con Secretarias,
Recepcionistas y Personas que NO
Toman Decisiones.

"Hay personas que comienzan hablar
antes de haberlo pensado.”
La Bruyere

"Por bien que se hable, cuando se habla demasiado
se termina por decir tonterias."
Alexander Dumas

Pongamonos en la situacién en que usted es un consultor inmobiliario
cuyos clientes potenciales son empresas interesadas en adquirir inmuebles
comerciales, industriales, suelo, hoteles, inmuebles en produccion,...; o que
usted busca inversores interesados en invertir en proyectos inmobiliarios...

En otras palabras, para llegar a su potencial cliente, usted tiene que
localizarlo llamando a una empresa. Su desafio comienza por convencer a la
recepcionista, a la secretaria y posiblemente, a otra persona mas, de que le
pasen su llamada a la persona que toma la decision de compra. Todas estas
personas son denominadas carifiosamente “guardianes”, porque defienden
a su “jefe” de llamadas que le hacen perder el tiempo. Lo cual nos debe
alegrar a todos los que utilizamos el teléfono para vender.

El deber, la responsabilidad de todas las secretaria, (englobando en este
nombre a todo tipo de guardianes, para mejor comprension), es descubrir si
usted es una pérdida de tiempo o por el contrario, usted tiene algo positivo
que aportar a su jefe o a la empresa. Por tanto, su primer trabajo es
demostrar a la secretaria de que usted es un profesional y llama para hacer
negocios. Su segundo trabajo es convencerla de que le pase con su jefe.

A las secretarias hay que conocerlas por su nombre y nunca subestimar la
cantidad de informacién que ellas le pueden proporcionar.
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La informacion que le facilite una secretaria puede ayudarle, y mucho, a
conseguir una reunion y una venta. No se trata de sonsacar informacion,
sino de persuadir a la secretaria de que la informaciéon que usted trae es en
beneficio de su empresa. Y asi debe ser.

Tratelas de forma profesional, sea cortés, no gaste bromas o intente hacerse
el gracioso y evite la familiaridad. Aunque a veces se puede utilizar la tactica
de hablar lo minimo para que le transfiera su llamada al jefe; es conveniente
decir su nombre y su empresa.

Distinto es decirle con claridad el motivo de su llamada, ya que en un 98%
de las ocasiones el motivo e intencidon de su llamada le llega al jefe de forma
tergiversada o incompleta. No porque la secretaria sea incompetente, sino
porque esta en la naturaleza humana interpretar sus palabras conforme ella
ve el mundo y actuar en consecuencia.

Nadie como usted para explicar el motivo de su llamada. Una secretaria no
percibe las oportunidades de negocio como un Director Gerente.

Sugerirle que trate a la secretaria como si fuera una especie de enemigo es
el peor consejo que le pueden dar en telemarketing. Precisamente para
luchar contra este tipo de comportamiento, las secretarias hoy en dia tienen
funciones de mayor responsabilidad, mejor formacién y mejores recursos.
Si usted selecciona mal su publico objetivo, la secretaria es la primera que
se lo va decir alto y claro.

REGLAS GENERALES PARA TRATAR A LAS SECRETARIAS

Le incluimos varias reglas generales para tratar a las secretarias
correctamente al mismo tiempo que las ayuda a hacer su trabajo.

1.- Identifiquese.
Decir quién es y de donde se llama antes de que se lo pregunten, le da
credibilidad ante la secretaria. Por ejemplo:

“Buenas tardes. Mi nombre es Jaime Romero, de la empresa Desarrollos y
Promociones SA. Estoy devolviendo una llamada hecha desde su numero de
teléfono. La persona no dejo su nombre, solo que nos pusiéramos en contacto
con ella lo antes posible. ;Ha sido usted quien llamo, por favor?”
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“Buenos dias. Llamo de Inversiones TFR. Mi nombre es Lucas Lozano. ;Podria
hablar con el Sr Redondo, por favor?”

Por otra parte, contestar primero las preguntas de la secretaria le pone a
usted en una posicidon de ventaja.

Quien hace las preguntas controla la conversacion telefénica. Si usted deja
que la secretaria le haga las preguntas, sera ella la que marque la pauta de
la conversacion y esto tiene que evitarlo identificAndose primero de forma
clara y lentamente para comenzar a controlar la conversacién.

Es posible que a pesar de haberse identificado clara y lentamente, la
secretaria vuelva a preguntarle por su nombre, en este caso debe contestar
con una sonrisa en su voz:

“/Mi nombre?, Ah si, (2 sequndos de pausa), ya le he dicho que soy Miguel
Camunas. ; Me podria pasar con Angel Romero, por favor? Gracias, Marga.”

Esta reaccion deja un poco avergonzada a la secretaria y en su confusion, la
mayoria de las veces, le pasara la llamada.

Controlar la conversacién no significa que usted trate a la secretaria con
condescendencia. No. Lo que usted esta consiguiendo es que la secretaria se
dé cuenta que usted es una persona segura de si misma, con un propdsito y
que no parece que vaya a hacer perder el tiempo de su jefe.

2.- El1 Nombre de la Secretaria

Consiga el nombre de la secretaria antes de contactar con ella y si no puede
consigalo al principio de su conversacion. Utilicelo con frecuencia para
crear credibilidad y vender buenos sentimientos de forma inmediata.

“Buenos dias Sandra. Soy Julia Sinesio, de la Promotora Fortex. ;Te acuerdas
de mi? Hablamos el pasado Lunes respecto a...”

“Buenas tardes. Mi nombre es Basilio Lopez. ;Con quién hablo, por favor?”

Esta pregunta, antecedida por tu nombre, obtiene el nombre de la
secretaria en un 90% de ocasiones.

“Gracias Monica. Como te dije mi nombre es Basilio Sinesio y llamo para saber
si el Sr. Herndndez estd disponible para...”
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Lo ideal seria que usted supiera el nombre de la secretaria y de la persona
que toma la decision de compra antes de hacer su llamada. En nuestra
empresa, utilizamos a los vendedores junior o a nuestra secretaria para
conseguir esta informacién antes de realizar nuestra llamada de venta. Esto
se llama “llamadas de prospecciéon”. Si puede permitirse, (en tiempo y
dinero), tener una persona que realice este tipo de llamadas para usted,
férmela en esta actividad.

En el 99,9% de las veces una secretaria le dara su nombre si usted primero
le dice el suyo y seguidamente le pregunta el de ella. Puede comenzar su
llamada de la siguiente manera:

“Buenas tardes. Mi nombre es Francisco Ayala. ;Con quién hablo, por favor?”

O después de hacer la introduccién que usted elija, volver a decir su
nombre, seguido de la pregunta.

“Por cierto, mi nombre es Antonio Ayala. ;Con quién hablo, por favor?”

3.- Haga Preguntas.

Siempre haga preguntas a la secretaria para obtener informacion de la
empresa y de su jefe. Sus preguntas no deben ser comprometedoras para
ella y ademas, la secretaria debe sentirse apreciada por la pregunta que le
hace. Por ejemplo:

“Por favor, Clara, me podrias decir, ;cudndo crees que el Sr. Gonzdlez llegard
a la oficina?

“Hola de nuevo, Raquel (la recepcionista). La secretaria del Sr. Torres no estd
en su mesa en estos momentos, probablemente estard ocupada, ;me podrias
decir su nombre para la préxima vez que llame?”

4.- No Enviar Informacion

Evite que la secretaria le pida que envie informacién como requisito previo
a hablar con su jefe. Si termina por solicitarle informacién, responda
justificando su razén en hablar con el jefe primero.

Este es uno de varios ejemplos:
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“Por supuesto, que la enviaré hoy mismo. Sin embargo, necesito hablar con la
Sra. Sanchez para saber qué clase de informacion debo enviar. ;Me puedes
pasar la Sra. Sdnchez, por favor, Maria?”

5.- Pidale un Favor.

Pidale un pequefio favor o solicitele su ayuda. Personalmente crea un
vinculo de confianza y buenos sentimientos cuando solicito que me aclaren
alguna informacion. Para ganarme a la secretaria, leo el sitio Web de la
empresa y busco una pregunta que posiblemente la secretaria pueda
contestarme. Habiendo ganado su confianza, es mas facil que me facilite el
nombre del director gerente e incluso me pase con él.

“Buenas tardes, mi nombre [.........]. Bien, Isabel, necesito tu ayuda. He leido en
el sitio Web de tu empresa que...”

A todos nos gustar ayudar a los demas si se nos pide de forma correcta. Esta
en nuestra naturaleza.

6.- Mas que una Secretaria.-

Haga sentir a la secretaria una persona importante, con un trabajo de
responsabilidad. Dele a entender que usted entiende y aprecia las
obligaciones de su trabajo, hecho que la mayoria de las personas no dejan
entrever cuando llaman. Por ejemplo:

“Ana, soy consciente de que estas ocupada,...”

7.- Llamadas de Seguimiento
Cuando vuelva a llamar a un cliente y la secretaria le pregunte “;Cual es el
motivo de su llamada?”, responda con voz segura:

“El Sr. Ledesma y yo acordamos hablar hoy. Tuvimos una conversacion la
pasada semana”,

Con esta frase la secretaria se da cuenta que usted no es un extrafio y existe
un peligro muy pequenio pasando su llamada.

Si llama varias veces a una empresa porque esta muy interesado en hablar
con el Director Financiero y la secretaria le hace un comentario respecto a
su insistencia, tomeselo como un halago y utilice una contestacion similar a
esta:
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“«

std usted siendo un poco insistente ;no?”

“Lo soy. Estoy tan convencido que la parcela de suelo que tenemos en nuestro
poder le va ahorrar tanto a su empresa que el Sr. Rodriguez debe escucharme
solo un momento”.

8.- El Enfoque Directo.

Una de las estrategias que se usan para conseguir que las secretarias pasen
su llamada es el enfoque directo. Si sabe el nombre de la persona con la que
necesita hablar, pregunte por él como si lo conociera. Por ejemplo:

“Buenos dias, Martina, soy Roberto, me puedes pasar con Andrés, por favor.”

Una variacion del enfoque directo es preguntar por la persona con la quien
quiere hablar y no responder a las preguntas de la secretaria, (lo que
hacemos por impulso natural), salvo cuando le pregunten su nombre. Por
ejemplo:

“Con el Sr. Ferrer, por favor”

“¢Con quién hablo, por favor?

“Carlos Fonseca, gracias” (con un tono de voz ligeramente mds alto para
mostrar seguridad)

“¢De qué empresa, por favor?”

“;Esta el Sr. Ferrer, por favor?”

“sCudl es el motivo de su llamada?” (Con un tono de seguridad en su voz)

“Péngame con él, por favor”

Le pasan la llamada,

“El Sr. Ferrer no se encuentra en la oficina”

“sMe puede decir cuando regresa?”

“Esta tarde a las 3. 00pm. ;Quién quiere hablar en éI? ;Cudl es el motivo de su
llamada?

Gracias. Volveré a llamar a las 3:00pm

Este enfoque no significa que usted haya sido poco respetuoso con la
secretaria.
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Ella quiere ayudar, pero decidir qué hacer una vez sepa el motivo de su
llamada sin saber la opinidn de su jefe o relatar a su jefe en “sus propias
palabras” cudl es el motivo de su llamada no ayuda a la situacion, porque
ella no esta realmente capacitada para saber la importancia de su llamada y
transmitir a su jefe, mejor que usted, la importancia de su llamada.

Usted debe controlar la conversacion. Si la persona con quien usted quiere
hablar no esta o no puede ponerse en esos momentos, no deje mensaje. Su
mejor opcion es volver a llamar y retener la iniciativa.

La frase “Realmente necesito hablar con él/ella” es una frase poderosa que
en ocasiones le ayuda a que le pasen su llamada. La palabra “necesidad”, en
un contexto como este es percibida como una urgencia.

9.- La Pre-Llamada.

A veces utilizo el método de la pre-llamada para conseguir contactar con
algunos directores gerentes. Mi objetivo es preparar el camino y crear
expectacion. Por ejemplo:

“Buenos dias. Mi nombre es Julidn Antequera de la empresa Construcciones
Mediterrdneo. Por favor, transmitale al Sr. Herndndez que le llamaré esta
tarde entre las 5:00pm y las 5:30pm. Es respecto a una idea importante que
disminuird los impuestos de su empresa sustancialmente. ;Ha escrito eso?”

Repita su mensaje para que la secretaria pueda anotarlo.

“Muy bien, gracias”. Por cierto, mi nombre es Julidn. ;Con quién hablo, por
favor?”

“Franchesca”
“Gracias, Franchesca. Llamaré esta tarde”

;Que su jefe no estara a la hora indicada por usted? Pues pregunta a qué
hora o dia estara en la oficina y sigue con la conversacion.

Ya tiene el nombre de la secretaria. La proxima vez que llame debe
aprovecharse de que ya conoce el nombre de la secretaria y de que su jefe
espera su llamada.

“Hola, Franchesca. Soy Julidn de Construcciones Mediterraneo. EI Sr.
Herndndez debe estar esperando mi llamada. ; Me puede pasar, por favor?”
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Obviamente este método no funciona siempre; pero funciona en bastantes
ocasiones si usted suena con autoridad y seguro de si mismo. En ocasiones
el Sr. Hernandez no se pone en esos momentos, pero le informa a su
secretaria que puede llamarle a otra hora u otro dia.

Sonar con autoridad, seguridad y amabilidad le abrira muchas puertas con
las secretarias. Este es un buen ejemplo:

“Buenos dias. Con el Sr. Garcia. Gracias”.

“¢De parte de quién, por favor?”

“Digale que es Juan Menéndez, por favor? Espero, mientras transfiere mi
llamada. Gracias”.

Si la secretaria insiste en saber el motivo de su llamada, indiquele soélo
algun detalle mas. Y si tiene un titulo de director, mencidonelo también.

“,Cual es el motivo de su llamada, por favor?”
“Digale que es Juan Menéndez, Director Comercial de la empresa Harteda SL.
Puedo esperar un momento mientras me transfiere. Gracias”.

10.- La Amabilidad

Un planteamiento con tacto, profesional y amable, le hace entender a la
secretaria que usted no puede discutir el motivo de su llamada con ella. Si
ella no lo entiende asi, siempre puede decir:

“Soy consciente, Maria, que estas hacienda tu trabajo, pero la naturaleza de
mi llamada es un poco confidencial y me gustaria comentar sélo con el Sr.
Garcia el motivo de mi llamada. ;Le puedes decir que estoy al teléfono, por
favor? Puedo esperar mientras me transfieres la llamada.”

Recuerde que secretarias y recepcionistas atienden muchas llamadas
diariamente de personas que preguntan por su jefe con un enfoque
equivocado, molesto, de pérdida de tiempo e incluso grosero. Es normal que
protejan a su jefe de estas llamadas y no conociéndolo a usted es légico que
sean suspicaces cuando usted llame.

Con esta perspectiva, mejor serd que usted suene diferente a los demas y
sus palabras traigan un aire nuevo; de lo contrario usted sera catalogado en
menos de 60 segundos como uno mas.
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Muchas secretarias, se consideran mas asistentes personales de sus jefes
que secretarias. No es lo mismo trabajar “con”, que trabajar “para” y esto se
puede reflejar en como usted organiza sus frases cuando habla con ella.

“Buenos dias, digame”

“.Hablo con Cecilia Alba?”

“Si, yo soy. ;Con quién hablo?”

“Soy Laura Olmedo, Cecilia. Tengo entendido que trabajas con Pedro
Quiroga”.

“Si, asies. ...”

Este enfoque apela a su ego, usted se ha hecho notar y ella,
psicolégicamente esta predispuesta a ayudarle.

Usted habra notado que utilizo con frecuencia las palabras “por favor” y
“gracias”. Estas palabras le dan fuerza a cualquier frase que utilice. La
cortesia siempre tiene que estar presente cuando hable con las secretarias.
No se puede imaginar la cantidad de personas que no tienen modales o0 no
saben que modales son los que deben utilizar cuando llaman y hablan por
teléfono.

La buena noticia es que cuando comience a hablar, sus buenos modales ya
le separan del resto. Aproveche esta “sorpresa agradable” que se lleva la
secretaria al hablar con usted, afnadiendo autoridad, confianza vy
profesionalidad a sus palabras. La secretaria s6lo puede valorarlo a usted a
través de su voz y de sus palabras.

“El Sr. Santos me ha comunicado que dé a mi su mensaje”

“Si, por supuesto. Como ya le dije Srta., Garcia, soy Paula Cdceres de
Inversiones Paolo Alto. Llamo para discutir un negocio sobre locales
comerciales con el Sr. Santos y necesito hablar con él. Le puede pasar mi
llamada, por favor”.

“La verdad es que tiene que dejarme el mensaje a mi y el Sr. Santos ya le
llamara.

“Lo entiendo, pero la verdad es que no es tan simple. Necesito hablar con el
hoy para tratar este negocio. S6lo me llevard 3 6 4 minutos. ;Le importaria
pasarme, por favor?”
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Recuerde que hay directores que juegan a hacerse los dificiles y ocupados.
Se sienten con poder si rehisan tomar algunas llamadas. Les produce
satisfaccion y aumenta su auto estima.

Hablar con la Persona Equivocada

Hablar con la persona que NO toma la decisién de compra es, en la gran
mayoria de las ocasiones, una pérdida de tiempo. Por este motivo, conocer a
la persona que toma la decisidon o conocer su nombre antes de hacer la
llamada, le ahorrar tiempo y esfuerzo.

Los Directores Generales, Presidentes, Consejeros Delegados o Directores
Gerentes, para poder hacer su trabajo necesitan delegar funciones en sus
subordinados o directores en puestos de responsabilidad que tiene poder
para decir “no”, pero no tiene autorizacion para decir “SI”. El problema en
esta situacion es que los mandos intermedios le sabotearan si su idea les
gusta.

Lo llamamos sabotaje, (en el buen sentido), porque su idea se la trasmitiran
a su jefe con sus propias palabras, perdiendo parte del mensaje, (los
beneficios y el valor afiadido de su producto inmobiliario), efectividad.

;Qué hacer? En ocasiones nada funciona; pero en otras ocasiones
convencerlo de que mantener una reunion con €l y su jefe va en su propio
beneficio, (él va a ser en maximo beneficiado y quien se pondra la medalla),
es la mejor baza que puede jugar.

(Por qué no debe explicarle a una persona que no toma la decision los
beneficios de su producto inmobiliario? Porque las palabras que componen
un mensaje se distorsionan en su significado cuando pasan de persona a
otra. Si usted confia en una persona para que trasmita su mensaje, éste
pierde efectividad. Sobre todo cuando el mensaje se transmite por teléfono.

Usted habla, argumenta los beneficios de su inmueble, la otra persona, que
no hara las preguntas adecuadas aunque usted le incite a una conversacion
positiva, entendera lo que usted dice segun su forma de pensar y recordara
so6lo parte de la conversacidon cuando se la comente a otra persona que, a su
vez, entendera el mensaje segin su forma de pensar.
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En esta situacion, ;le sorprende que no consiga usted una reunién si no
habla con la persona que toma la decisién?

Llamar a Moviles

Una recomendacion que hago cuando se llame a un nimero de movil es
preguntar siempre al potencial cliente si este es un buen momento para
hablar. Recuerde que su potencial cliente esta contestando su llamada en
una situacion donde es probable que sea poco propicia para iniciar una
conversacion o alcanzar un acuerdo final o compromiso. Si el cliente le dice
que puede hablar con usted, olvidese de que esta en un movil y continte.

“Sr Ramos? Buenas tardes. Soy Enrique Urquijo de la empresa Canales
Inversiones. Su nimero de teléfono me lo ha facilitado Carlos Puente. Es un
buen momento para hablar o debo llamarle mas tarde?”

“Si, es un buen momento. ;De qué se trata?”.

Recuerde, su cliente esta organizando sus pensamientos y pasando de una
situacion a otra, (atender su llamada). Necesita algunos segundos para
ajustarse a esta nueva situacion.

“Se trata de como puedo ayudarle a conseguir la nave industrial que su
empresa estd buscando en Algeciras. ;Podemos hablar ahora o le llamo mds
tarde?”

Conteste su pregunta directamente y pregunte otra vez si es un buen
momento para hablar. Si el cliente le permite seguir, hagalo. Usted necesita
crear un ambiente de credibilidad y sonar profesional.

Si le pide que le llame en otra ocasidn, consiga un dia y una hora. Este puede
ser un ejemplo:

“Mejor me llama en otra ocasion”

“Por supuesto. ;Cudndo debo llamarlo?

“Alrededor de las 6:00 de la tarde”.

“/Debo llamarle a este mismo nuimero o prefiere que le [lame a otro?”
“Llame a mi oficina”

“Perfecto. Asi lo hare. Prometo ser breve. Gracias Sr. Ramos”.
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Llamando a moviles tenga en cuenta que si llama en el momento
equivocado, puede ser el final de su relacion con el cliente. Si nota en la voz
del cliente que tiene prisa o estd un poco ansioso por terminar la
conversacion, no siga. Tome la iniciativa y digale que le llamara en otra
ocasién para terminar de perfilar la conversacion.

Un Truco que da Resultados

Este es un ardid que aprendi de uno de mis colegas. Cuando vaya a dejar un
mensaje para alguien con una secretaria, generalmente después de la
tercera llamada sin resultado, con la que usted ha creado un poco de
confianza, pidale a ésta que le ayude a poner un toque personal en su
mensaje.

“. Tienes el mensaje? Gracias Elena. ;Puedo pedirte un favor? ;Puedes dibujar
un cara sonriendo junto al mensaje?, Una igual a ese icono que sale en
Internet, un circulo y dentro 2 ojos y una boca sonriendo”. ;Lo puedes incluir,
por favor?

-

Muchas secretarias acceden a su solicitud y muchos directores cuando ven
la nota con la cara sonriendo tratan este mensaje de forma diferente y a
veces consigue resultados. A nuestro compaifero Marcos, le ha funcionado
en varias ocasiones.

ekl S %%
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Capitulo 10
El Comienzo de su Llamada. Solo
Tiene 30 Segundos.

[13

o0 os apresuréis a hablar,
porque eso es prueba de insensatez’.
Bias

En telemarketing inmobiliario, tus primeras 50 palabras son mas
importantes que tus 500 palabras siguientes. Usted soOlo cuenta
aproximadamente 30 segundos para captar el interés y la curiosidad de su
cliente. El comienzo de su llamada es la parte mas critica y delicada de su
guion. No es de extrafiar que los vendedores inmobiliarios que prefieren
improvisar sus guiones no lleguen mas alla de los 2 minutos antes de que el
cliente muestre su desinterés.

Durante estos 30 segundos usted debe alcanzar 4 objetivos con el menor
numero de palabras posible:

1.- Crear atencion e interés.

2.- Identificarse a si mismo de forma que genere interes.
3.- Clarificar la razén de la llamada.

4.- Conseguir que el cliente participe en una conversacion.

Puede parecer mucho para conseguir en 30 segundos y probablemente lo
es; pero si no alcanzamos estos 4 objetivos durante ese tiempo, su llamada
no va a darle el resultado previsto. No hay otro camino o atajo para lograr
que el cliente nos escuche y su estado mental sea receptivo.

Ahora usted entendera mejor por qué trabajar con una buena base de datos
facilita mucho las cosas. Un publico objetivo que pueda estar interesado en
su producto inmobiliario sera, al menos, receptivo en los primeros 30
segundos a sus palabras y esto ayuda a que le preste atencidn.
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Por el contrario, si usted esta vendiendo una nave industrial y llama a una
empresa que no esta en el sector logistico, va a tener bastante dificultad de
terminar su argumentacion.

Tratemos cada una de las 4 etapas anteriores por separado, para saber qué
debemos hacer en cada momento.

1.- Crear Atencion e Interés.

En los primeros 30 segundos, cada palabra y frase que no ayude a generar
atencién debe ser eliminada. Y lo mejor para llamar la atenciéon cuando
usted contacta con la persona que desea hablar es pronunciar el nombre de
esta persona. Esta es el primer paso para generar confianza.

“sJaime Acosta?. Buenos dias”

“/Hablo con el Sr. Acosta? ;Jaime Acosta?”
“Si, soy yo”
“Buenos dias Jaime. Mi nombre es...”

Otra tactica para evitar que su cliente se ponga a la defensiva al comienzo
de la llamada, en decirle inmediatamente que usted sera breve; que su
llamada no le llevara mucho tiempo.

Cuando usted llama a alguien, lo esta interrumpiendo de continuar con una
labor, que puede ser importante o no. No sabe en el estado de animo que se
encuentra. Por esta razén es mejor asumir siempre que encuentra a su
cliente en medio de algo importante. El decir que “sera breve” ayuda a su
cliente a no pensar que la llamada puede ser un fastidio.

“Buenos dias. ;Hablo con Jaime Acosta?”
“Si, el mismo”
“..Jaime, (o Sr. Acosta), gracias por atender mi llamada. Seré breve.”

Con una introduccién asi, usted le ha lanzado el mensaje inconsciente de
que usted sabe su nombre, (y él no sabe el suyo; lo que genera curiosidad),
se da cuenta de que esta ocupado, (cortesia profesional que transmite
buenos sentimientos), y que usted va a ser breve, (genera atencion). Todo
es musica para sus oidos.
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Cuando se presente al teléfono, recuerde que su cliente esta ajustando su
atencién de una situacién conocida a una situacion desconocida (su
llamada), por lo que usted debe responder despacio, pero firme para causar
impacto. De tiempo a su cliente para que registre en su mente su nombre y
empresa.

Hable de la siguiente manera; de forma clara y tranquila:

“.Sr. Garcia? Pausa Buenos dias. Pausa. Mi nombre es Andrés Rivero. Pausa.
De la empresa Inversiones Montana Verde. Pausa. El motivo de mi llamada es

4

Una pausa de 2 segundos es suficiente. Hablar rapido da sensacidon de
querer ocultar algo, de estar incomodo hablando por teléfono, de tener
miedo a sentirse rechazado. El hablar rapido no crea confianza con su
cliente.

En los primeros 10 segundos su cliente se va a forma una imagen de usted;
va a juzgar su profesionalidad, sus intenciones,... y este juicio influira en su
actitud de escuchar o no a su siguiente mensaje. Por esta razon, debe
comenzar su argumentario diciendo su nombre y presentandose a si mismo
con claridad y firmeza, (que no lentitud). Por ejemplo:

“¢Sr Garcia? Pausa Buenos dias. Pausa. Mi nombre es Andrés Rivero. Pausa. De
la empresa Inversiones Montana Verde. Pausa. Seré breve. Pausa. Nosotros
ayudamos a personas como usted, Sr. Garcia, a ahorrar entre 10.000 y 15.000
en la compra de de inmuebles en la zona de Alicante. Pausa. Nos ha llegado su
solicitud de informacion a través de nuestro sitio Web. Pausa. ;Estd
considerando sélo Alicante o también alguna zona de Valencia?

Con esta introduccion usted esta ofreciendo un beneficio con su llamada y
su cliente sabe lo que ganara si continua escuchandolo. La pregunta ha sido
preparada para empezar una conversacion.

Cada palabra y frase de esta introduccién tiene una razon para estar ahi.
Son las mejores palabras que podemos utilizar y el mejor beneficio que
podemos ofrecer

Aqui tenemos una buena introduccion, no el enfoque agresivo de venta que
usan la mayoria de los vendedores inmobiliarios.
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2.- Identificarse a si mismo de forma que genere interés.

Usted ha pronunciado el nombre de su cliente. Ahora pronuncia el suyo y
debe hacerlo de forma que se entienda y sea facil de recordar. Esto es,
pronunciandolo claramente, despacio y de forma firme.

Parece algo obvio, pero el puedo decir que la mayoria de los vendedores
inmobiliarios no saben decir su nombre por teléfono de forma que el cliente
lo entienda. Lo dicen demasiado rapido, con pobre pronunciacién o no lo
adaptan a un nombre mas simple, (aunque sea inventado), para que sea
mas facil de ser reconocible.

Identifiquese con pausas de 2 segundos para que el cliente sincronice su
oido a su forma, velocidad y tono de voz.

Otro ejemplo de identificarse creando interés:

“.Sr. Olmedo? Soy Raul Herndndez y le llamo de la empresa constructora
Golpaser. Tengo una informaciéon importante para compartir con usted. ;Me
puede dar unos minutos de su tiempo AHORA? Seré breve”

“Si, continue”.

“Gracias, Sr. Olmedo. Nosotros ayudamos a profesionales como usted a
incrementar su patrimonio, encontrado inversiones inmobiliarias que le
generen un 12% minimo de beneficio anual.” No es fdcil, pero nosotros
sabemos como hacerlo para usted. ...

Esta introduccion estd bien, pero necesitamos algo mas para derribar 2
barreas psicolégicas que nos vamos a encontrar en los 30 segundos de
nuestra introduccion.

3.- Clarificar la Razon de la Llamada.
Usted ha creado interés y no hemos presentado de forma adecuada. Ahora
debe darle una razoén brillante para llamar AHORA al cliente.

Cuando su cliente recibe su llamada, (de una persona que no conoce o
conoce escasamente), la primera pregunta que se hace es ;Debo atender
esta llamada? ;Debo ignorarla y decir que no estoy interesado? ;Debo
pasarla a alguno de mis compafieros?.
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Lo primero que se pregunta es qué debe hacer.

La segunda pregunta que su cliente se hara inmediatamente es ;Qué
beneficio obtengo personalmente atendiendo esta llamada? Quiere saber
que gana por escuchar a un extrafio y que no perdera el tiempo escuchando.

Las 2 preguntas son dificiles y debe contestarlas de forma directa. Para
conseguir la respuesta adecuada necesitara conocer muy bien su producto y
utilizar su mayor beneficio para responderlas. Por ejemplo:

“.... El motivo de que le llame precisamente hoy es para informarle a cerca de
un edificio en el centro de Sevilla que se ha puesto a la venta. Este edificio esta
rentabilizando un 15% al afio antes de impuestos, en otras palabras,
alrededor de 1,8 millones de € antes de impuestos...

He subrayado la palabra “precisamente”, porque esta es la palabra clave de
la frase, clarifica en parte que usted tiene una urgencia por darle una noticia
y asi es percibida en el subconsciente de su cliente. La palabra
“precisamente” crea curiosidad y en una situacion positiva.

4.- Hacer una Pregunta.

La ultima parte de la introduccion es hacer una pregunta para involucrar al
cliente en una conversacion. No pida permiso para hacer la pregunta;
hagala. Tiene que hacer una pregunta inteligente que le proporcione alguna
informacion relevante. Si no hace la pregunta, su cliente comenzara a
pensar en razones para terminar su llamada.

Haga preguntas como, por ejemplo:

“Por curiosidad, ;con qué banco trabaja su empresa para inversiones
inmobiliarias? Creo que yo podria conseguirle mejores condiciones.”

“Usted ha invertido antes. ;Cudl es el beneficio minimo anual que espera de
una inversion?

“Usted ya ha comprado una vivienda en la Costa del Sol, ;Cudl es su
experiencia?”

Si su cliente le contesta la pregunta, es indicaciéon que su introduccion ha
sido acertada.
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La pregunta esta destinada mas a generar una conversacion que ha obtener
informacion; por lo que deje las mejores preguntas para luego y utilice
ahora alguna que no sea ni demasiado personal o comprometedora. Usted
todavia es un extrafio.

Estas son las 4 partes que debe contener su introduccién. Sigalas al pie de la
letra y en ese orden. No le funcionaran siempre, pero si para algunos
clientes. A medida que va mejorado su habilidad en telemarketing
inmobiliario, su introduccion cautivara a mas clientes.

Un Enfoque Diferente
El siguiente enfoque en la introduccién, (con algunas variaciones de
palabras), me ha funcionado muy bien cuando estoy vendiendo suelo

“Sr Gonzalez? ; Pablo Gonzdlez?” Pausa para conseguir una respuesta.

“Si, soy yo”

“Buenos dias. Mi nombre es Ricardo Albeola. Trabajo para Inversiones Cabo
Verde. Nos especializamos en encontrar suelo residencial con buenas
condiciones de compra para promotores inmobiliarios como usted” Pausa de
2 segundos.

“Lo llamo precisamente hoy porque nos acaba de entrar un suelo residencial
con licencia ya concedida que puede generar un 144% de beneficio a un
promotor de sus caracteristicas. “;Qué capacidad tendria usted, me refiero
estratégicamente, no financieramente, para construir en Almeria?

Analicemos esta introduccion.

Usted necesita decir todo este mensaje con tranquilidad y utilizando las
pausas que causan efecto. En este caso no pregunto si tiene tiempo para
hablar conmigo. Si no lo tiene, me lo dira mas adelante cuando ya haya
plantado la semilla de la curiosidad.

“Nos especializamos” Aqui usted se diferencia del resto y genera curiosidad
e interés porque es percibido como un especialista.

“..con buenas condiciones...” lenguaje llano que genera interés y curiosidad.
Utilizamos la palabra “precisamente” junto con “... nos acaba de entrar...”.
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Esta frase ayuda a que su cliente entienda que es el primero a quien usted
se ha dirigido para darle esta noticia. Inconscientemente se siente halagado.
“..con licencia...” y “un 144% de beneficios...” son datos que hacen que usted
sea percibido como profesional.

Y para finalizar utilizamos una pregunta abierta con un truco; “...me refiero
estratégicamente...”

Es muy probable que su cliente no sepa lo que usted ha querido decir y se lo
pregunte, con lo que ya tiene creada una conversacion. Y si no lo pregunta,
respondera con informaciéon que puede contestar la pregunta o no. Lo
importante es que su cliente ya ha entrado en una conversacion.

La introduccién debe contener el mejor beneficio que tiene su producto. En
nuestro caso fue el 144% de beneficio y la licencia; pero puede ser la forma
de financiacion, el precio, ahorro en impuestos... Es a partir de ahora puede
mencionar los beneficios intangibles que apelan a nuestro ego personal.
Estos beneficios le hacer sonar como un consultor con ideas nuevas, no un
simple vendedor inmobiliario.

A partir de aqui entra usted en la segunda parte de su argumentario o
guion.

Otro ejemplo:

“;Sr. Gonzdlez? ; Pablo Gonzdlez?” Pausa para conseguir una respuesta.
“Si, soy yo”

“Buenos dias. Mi nombre es Ricardo Albeola. Trabajo para Inversiones Cabo
Verde. Nos especializamos en ayudar a promotores inmobiliarios como usted
a conseguir suelo con alta rentabilidad.” Pausa de 2 segundos.

“Lo llamo precisamente hoy porque estoy convencido que puedo ayudarle a
incrementar sus beneficios anuales y me gustaria sabe su opinion sobre
construir un edificio cuando cudndo el propietario pone el suelo. ;Tiene un
momento? Seré breve.

Aqui la frase importante es “.. me gustaria sabe su opinién sobre...”. Usted
estd creando curiosidad al mismo tiempo que halaga a su cliente.
Normalmente la gente da su opinion cuando se le pide y esta lleva a crear
una conversacion.
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Otro de los beneficios que se deben indicar en la introduccién es la solucion
a un problema comun al que se enfrenta su cliente en la compra de un
inmueble. Si usted tiene la solucion, ese es su mejor beneficio. Busque algo
critico cuando analice su producto inmobiliario y encuentre la solucién

Ahora estoy ocupado.
Cuando un cliente me dice después de hacer la pregunta que estd ocupado,
utilizo la siguiente frase para saber su grado de interés

“Le puedo llamar dentro de 30 minutos. ;Le parece bien? Seré breve.
Lo que no debe decir es:

“.Le puedo llamar dentro de 30 minutos?”
“,Cudndo le viene bien que le llame?”

La primera frase denota urgencia y usted demuestra esta en control. “Le voy
a llamar en 30 minutos a menos que usted me diga lo contrario, ;qué le
parece?”

Si utiliza alguna de las frases en rojo lo que conseguira en la mayoria de las
ocasiones es que posponga su llamada para mucho mas tarde u otro dia y
cuando usted le llame sera dificil conseguir que se ponga al teléfono.

No Salude.

Es suficiente con un “Buenos dias”, “Buenas tardes”. No malgaste su tiempo
de introduccion de 30 segundos en ser amable y considerado. Demuestre
que su llamada es profesional y el tiempo importa. Evite decir frase como:
“,Como se encuentra?” “;Como le van las cosas?”...

“Gracias por atender mi llamada”...
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La llamada de Seguimiento

Cuando venda un producto inmobiliario por teléfono espere hacer entre 1 6
2 llamadas de seguimiento para finalmente concertar una reunién o
conseguir que el cliente le realice un depdsito de reserva. Estas llamadas de
seguimiento se enfocan de diferente manera a las iniciales, pues el cliente
ya le conoce y sabe de antemano cual es el motivo de su llamada.

Si consigue esa 22 llamada es porque el cliente esta algo interesado; de lo
contrario le sera dificil contactar con él de nuevo. Si esto ultimo sucede,
inténtelo un par de veces mas y si no puede hablar con él, déjelo. Seguir
llamando sera una pérdida de tiempo. Usted tiene otros potenciales clientes
en su lista que también pueden estar interesados.

Recuerde, no envie demasiada informacién de antemano y procure ser
usted quien establezca el dia de la llamada, idealmente en los proximos 3
dias siguientes a su primera llamada.

Cuando llega el dia de llamar, debe presentarse a su cliente de una manera
similar a esta:

“Buenos dias. Sr Ferndndez?. Soy Luis Gonzdlez. Cuando hablamos el pasado
Jueves acordamos que le llamara hoy.”

No diga nada mas y compruebe lo que pasa. Si el cliente sigue la
conversacion mostrando interés en la informacion que usted le ha enviado,
tiene posibilidades de conseguir una reunion si usted ya se ha preparado las
respuestas brillantes a las posibles preguntas que usted espera que le haga.

En una llamada de seguimiento siempre:

» Recuerde a su cliente su pasada conversacion

» Recuerde a su cliente lo que ambos acordaron como resultado de esa
conversacion

» Establezca la agenda de esta conversacion

» Haga todo esto en 30 segundos.

... y debe ser demostrar que controla la situacion. Nada de tonterias como:

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 107



“Telemarketing Inmobiliario”

“..y llamaba para saber si habia recibido / leido / tenido tiempo de ojear /.../
la informacion que le envié y saber si tiene alguna pregunta”.

Esta llamada no tiene propdsito; no tiene determinacién. No se percibe ni
animo, ni profesionalidad.

Mejor esta otra.

“Buenos dias Sebastidn. Soy Ricardo Puyol Le Ilamo para seguir la
conversacion que mantuvimos la pasada semana. Tengo buenas noticias
sobre la villa en la que estd interesado. El propietario de esta no puede venir a
Esparia durante los proximos 6 meses y estd dispuesto a dejarle los muebles y
todo lo que contiene para que lo habite hasta que usted consiga un decorador
y decida los cambios. ;Cudndo tenia usted previsto traer a su familia?”

Introducir un beneficio nuevo en una llamada de seguimiento siempre le
ayudara a mejorar su imagen profesional.

Otro enfoque que también funciona.

“Buenos dias. ;Sr. Pérez? Soy Julian de TF Consultores. Cuando hablamos la
pasada semana, me pidié que le llamara hoy.”

No afilada nada mas. La parte clave es “usted pidié que le llamara”.
Compruebe cual es su reaccion.

Una respuesta usual es decir algo similar a: “Bien,... no me acuerdo de
nuestra conversacion”,

Y usted podria continuar con:

“Si, Le estaba comentando los beneficios de comprar un villa en Santa Marta,
por el sistema de propiedad compartida. Usted paga sélo ¥ del precio y tiene
derecho a disfrutarla 4 meses al ano, mds los periodos de alquiler. Me
comento que le perecia interesante y lo iba a hablar con su banco. Le llamo
para saber el resultado y concertar una reunién con usted esta semana”.
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Una primera llamada a alguien que conoce.

Cuando llame a un cliente conocido para venderle un inmueble, siempre, sin
excepcidn, traiga una noticia interesante, algo valioso, una idea original,...
algo que su cliente perciba como util. De lo contrario mejor no llame. No
llame para saber cémo estd o para hablar del sector inmobiliario. Usted
siempre llama con buenas noticias. Asi es como se mantienen los clientes.

Puede que en esta ocasion €l no esté interesado, pero quiza le puede decir
de alguien que silo esta. Y si no se lo dice, pregtntele si conoce a alguien.
Esta forma de llamar le mantiene, a ojos de su cliente, su imagen de
profesional, de que trabaja por su dinero; y al mismo tiempo su cliente se
siente halagado de que se haya acordado de él.

Segun nuestra experiencia, alrededor del 70% de nuestras llamadas a
clientes que conocemos terminar con una venta a ese cliente o a alguien a
quién él conoce. Hagase con una base de clientes y el telemarketing
inmobiliario sera la mejor herramienta de venta de la que disponga.

Traiga siempre buenas noticias y empiece la conversacién de esta manera,
como si fuera urgente:

“Buenos dias Isabel. Soy Juan. Me has venido a la mente / me he acordado
precisamente de ti, porque tengo una noticia que te puede interesar...”

O esta otra.
“Buenos dias Isabel. Soy Juan. Estaba pensando en la conversacion que

tuvimos hace unas semanas y me preguntaba si has encontrado la propiedad
que buscabas en la parte antigua de Valencia.”

Una primera llamada a alguien conocido por su cliente.

Si usted consigue el nombre de un amigo o conocido de su cliente en el tipo
de llamada anterior, cuenta usted con una gran ventaja en su introduccion.

Para empezar, la inclinacion de esta persona a escucharle se incrementa un
100%.
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En segundo lugar, su credibilidad no se esta poniendo en duda, ya que esta
creando confianza con s6lo mencionar el nombre de su amigo. Y en tercer
lugar este tiende a ser un cliente con mayor potencial que otros de su lista,
de lo contrario no le hubieran dado su nombre.

Comience su llamada en esta linea:

“Buenos dias. Olga Vdzquez? Pausa. Mi nombre es Arturo Villa de la empresa
Promociones Altea. El Sr. Pérez me ha sugerido que le llamara hoy. Le he
ayudado con la adquisicion de un inmueble y pensé que yo podria serle de
ayuda a usted también. ; Puede hablar conmigo ahora? Seré breve.”

Otro enfoque.

“Buenos dias. ;Olga Vazquez? Pausa. Mi nombre es Arturo Villa de la empresa
Promociones Altea. La razéon por la cual le llamo precisamente hoy es por
sugerencia del Sr. Pérez, quien ha sido un cliente nuestro por algun tiempo y
penso que usted podria beneficiarse también de nuestro servicios. ;Dispone de
un momento para hablar conmigo? Seré breve.”

Otro enfoque.

“... /Le ha mencionado el Sr. Pérez que la llamaria?

NO - Crei que el Sr. Pérez se lo habia comunicado / crei que esperaba mi
llamada. Pausa. ;Le parece bien si le explico porque el Sr. Pérez penso que

usted y yo deberiamos hablar? Seré breve.

SI - ;Le explico el Sr. Pérez que hemos hecho negocios juntos y como he podido
ayudarle a adquirir su vivienda en la Costa Brava?

SI /NO- Seré breve Sr. Vdzquez. Nosotros ayudamos a empresas como DTR
Inversiones a encontrar / ahorrar...
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Breve Guia para Escribir la
Introduccion de su Guion

1.- Escriba usted mismo su introduccion. Esto requerira que conozca
bien su producto y sus principales beneficios para conseguir una
introduccion eficaz.

2.- Aprenda su introduccion de memoria. En realidad apréndase de
memoria 3 o 4 variaciones de su introduccion para no caer en la rutina. De
memoria significa no sélo el texto, sino también la entonacidn, la sonrisa en
su voz y practique su entusiasmo. Todo lo demas que usted diga en su
argumentario o guion serd en base a como responda el cliente. Utilice su
memoria sélo para la introduccién.

3.- ToOmese su tiempo. Conseguir una introduccidon eficaz que genere
interés, curiosidad y confianza no se consigue en un par de horas. Puede
que le lleve dias y bastantes llamadas. La magia esta en las palabras y frases.
Escriba su introduccion, borrador tras borrador. Es dificil conseguir una
buena introduccion en media hora de trabajo.

4.- Evite las palabras “YO” y “NOSOTROS"”. No pronuncie las palabras “yo”
0 “nosotros” mas de una vez en su introducciéon. Evite decir “Nosotros
ayudamos a empresas como la suya...”. Es mejor decir simplemente

“Ayudamos a empresas como la suya...”;

iSi usted supiera la cantidad de veces que oimos estas palabras en las
introducciones cuando el vendedor lleva mas de un par de horas al
teléfono!

5.- Diferentes introducciones para diferentes tipos de clientes. Cuando
hable con mujeres ha de utilizar palabras diferentes a las que utiliza cuando
hable con hombres. Hablar con un inversor es diferente a hablar con una
persona que desea comprar una vivienda. S6lo necesita cambiar un par de
palabras aqui y alli y alguna frase.
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Cada producto inmobiliario es Unico; aunque sean casas adosadas lo que
usted vende. Usted no vende inmuebles o propiedades; vende un solo
inmueble con beneficios Unicos.

6.- Pronuncie los nombres con claridad. Si se confunde en un nombre o
en la pronunciacién de un nombre ya tiene un problema. Un problema
grave. ;Necesito decir mas?

7.- Un solo beneficio en la introduccién. Tiene 30 segundos para
transmitir con menos de 30 palabras un mensaje de 300. No tiene tiempo
para mencionar mas de 1 beneficio. Ademas, su cliente solo oira y recordara
solo1 beneficio. Somos humanos.

8.- Sea consciente de su funcion. Usted es no esta vendiendo inmuebles;
esta ayudando a comprar. Usted esta ofreciendo oportunidades de negocio.
Su trabajo es necesario, usted se enorgullece de su trabajo y su voz debe
sonar como tal. Inyecte vida a sus palabras.

9.- No intente cerrar en la introduccion. Si usted intenta conseguir que su
cliente tome una decision en 30 segundos, se dara contra una pared. La
reaccion natural a solicitar algo de alguien sin que exista una razon es
conseguir un NO.

“.. y llamaba para saber si podemos mantener una reunion esta semana
para...”

Todos necesitamos sentirnos seguros, tranquilos y en un estado positivo
para tomar una decisién. Una introduccion asi no dice al cliente lo que €l
ganara por acceder a mantener una reunion con usted.

10.- Nunca haga una pregunta de ventas. La introduccién esta para crear
confianza, interés y curiosidad. Las preguntas de venta inmediatas no crean
un vinculo.

“Sr. Herndndez, si pudiera demostrarle una forma de ahorrar al menos
10.000€ en la compra de una propiedad en el Campo de Golf Las Flores,
cestaria interesado en comprar?”
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Preguntas como esta insultan la inteligencia del cliente. La pena es que
algunos vendedores inmobiliarios todavia creen que este enfoque o uno
similar funcionan.

11.- El cliente no esta interesado en usted o en su empresa. Mencione
s6lo una vez su nombre y el de su empresa. (Ver punto n? 8). Si su cliente
estd interesado, ya le preguntara él quien es usted en realidad y referencias
de su empresa. No utilice nombre genéricos como Promotora o Agencia
Inmobiliaria. Diga solo el nombre de su empresa.

Como Hacer Llamadas
De Prospeccion Efectivas.

Hacer llamadas de prospecciéon y llamadas de venta no es lo mismo. Y no
deben hacerse al mismo tiempo.

Realizar una llamada de prospeccion es comprobar, confirmar o descubrir
informacion de una empresa o quién es quién en esa empresa.
Generalmente se hace para conseguir el nombre de la persona que toma la
decision de compra, el nombre de su secretaria y otros nombres que
pueden ser de ayuda.

No piense ni un momento que hacer llamadas de prospeccion es facil;
aunque estas se les asignen a veces a los vendedores inmobiliarios que
estan empezando a utilizar el telemarketing.

La ventaja de hacer prospeccion es que ya tiene el nombre de la persona/s
que le interesan antes de hacer la primera llamada. Tener ese nombre hace
la llamada mucho mas efectiva.

La mejor forma de hacer prospeccion es llamar ofreciendo algo de valor
para la persona a la cual quiere contactar. Los “regalos” mas efectivos para
hacer prospeccion son:

1.- una invitacion a una conferencia o acto organizado por
Su empresa;

2.- el envio de un informe especial o estudio de mercado hecho
por su empresa,
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La celebraciéon de una conferencia es una de las mejores acciones de
Relaciones Publicas que su empresa puede llevar a cabo. Utilicela también
para hacer prospeccion. No importa que la mayoria de su publico objetivo
no pueda o quiera asistir. Lo importante es conseguir los nombres para
poder enviar la invitacién. Un par de semanas después de la conferencia
puede comenzar otra campana de telemarketing.

Respecto a la realizaciéon de informes especiales o estudios de mercado,
éstos no tiene por qué ser demasiado elaborados, pero si informativos.

Con una invitacién o un informe especial para prospeccién, usted puede
empezar la llamada de esta forma cuando habla con la secretaria:

“Buenos dias, Mi nombre es Anselmo Duarte, de la empresa Alcorte
Consultores. Le llamo porque estamos enviando a las principales empresas de
Madrid un informe sobre como tasar hoteles de ciudad y me gustaria enviarlo
también a su empresa. ;Me puede facilitar el nombre de su Director Gerente,
por favor?”

“Gracias, ;y el nombre de su secretaria? / ;y su nombre por favor?”

Si la secretaria no le da el nombre de la persona que desea y que le pide que
lo envie a un correo electrénico, anote el correo y luego anada:

“Gracias. ;Me podria dar el nombre de su Director Gerente, por favor, para
escribirle una breve nota personalizada?”

Este enfoque generalmente funciona, sobre todo si se trata de una
invitacion, porque le dira a la secretaria que necesita el nombre del Director
Gerente para poderla enviar.

Si no consigue el nombre, no insista, pero solicite el nombre del Director de

Marketing o de otro director, al cual usted volvera a llamar para comprobar
si hay mas suerte.

seRC T ST %%

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 114



“Telemarketing Inmobiliario”

Capitulo 11
Cuando su Cliente NO esta
Interesado.

113

oy en dia la gente conoce el precio de todo,
pero el valor de nada’.
Oscar Wilde

En toda campana de telemarekting inmobiliario siempre habra un gran
porcentaje de clientes potenciales que le diran que no estan interesados en
su producto. La cantidad de rechazos que reciba dependera, como ya he
indicado, de la seleccién de clientes que ha incluido en su base de datos y de
como hay creado su argumentario o guion.

Trabajando con un buen guion y una buena base de datos, alrededor el 40%
de sus clientes estaran verdaderamente interesados en su producto
inmobiliario cuando usted los contacta. En realidad, usted tendra un gran
éxito en su campana de telemarketing si consigue reuniones de ventas o
depdsitos de reserva de un 20% de sus clientes. Con un ratio de 2 clientes
por cada 10, usted no tendra ningun problema de ventas. jImaginese que
usted consigue un ratio superior!

Por tanto, espere algunos “no” como parte fundamental y necesaria en su
camino al éxito.

Si su trabajo previo a descolgar el teléfono ha sido incompleto o su base de
datos no contiene en realidad sus potenciales clientes, no se extrafie de
recibir rechazo tras rechazo.

La mejor opcidén que tiene es este caso es invertir un poco de tiempo y
solucionar su problema. Ahi fuera hay clientes que estan buscando
precisamente lo que usted esta vendiendo. Trabaje para encontrarlos.
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Si, ya sé que a veces un “no” de un cliente que usted considera muy
potencial puede significar un “no ahora” y un “si en el futuro”. Sélo usted
pude decir mantener ese cliente en su base de datos o no.

Pero supongamos que usted tiene el argumentario adecuado y trabaja con
una buena base de datos. En esta situacién, cuando un cliente le dice que no
estd interesado en su producto, lo que usted deberia asumir es que no esta
interesado en comprar AHORA. Esta forma de pensar le ayudara a asumir
mejor el rechazo y a que su cliente le deje la puerta abierta en el futuro.

Si su cliente le dice que no esta interesado, inténtelo una vez mas con un
enfoque similar a este:

“Algunos inversores como usted me han dicho lo mismo al principio, hasta que
les comente que las condiciones de alquiler del local comercial le ofrece al
inquilino los 3 primeros meses de alquiler gratis... “

Recuerde que usted busca un “si” o un “no”; pero nunca un “puede ser”.
Inténtelo un par de veces en su primera llamada y si la respuesta es
negativa, pase a otro cliente de su lista. El proximo es quién le va a decir que
“s1” esta interesado en mantener una reunion con usted.

Tratemos ahora como usted debe tratar una llamada en la cual el cliente no
esta interesado AHORA en su producto.

Supongamos que usted esta vendiendo el bajo y la primera planta de un
edificio que esta siendo renovado cerca del centro de la ciudad de Vigo.
Ademas de poner alguna publicidad online, usted no espera a que le llamen
y prepara su pequefa campafia de telemarketing a una lista de 45
potenciales clientes en la zona de Galicia.

“Sr Maceiras? Pausa. Buenos dias. Mi nombre es Jestis Ramos. Le llamo de la
empresa Telvifio. Ayudamos a personas como usted a encontrar locales
comerciales y oficinas bien situados para mejorar su negocio. La razon por la
cual le llamo precisamente hoy es para informarle de unas oficinas bien
situadas cerca del centro de Vigo ideal para su negocio...”

“Perdone, pero no estoy interesado”
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“Algunos directores gerentes como usted me han dicho lo mismo al principio,
hasta que les comente que las oficinas cuentan con un amplio espacio de
aparcamiento...”

“Si, pero no estoy interesado”

“Sr. Maceiras, ¢;lo dice usted porque ya encontré las oficinas que buscaba o
porque Vigo no es el drea que le interesa?

“Mire, no estoy interesado. ;De acuerdo?” (En un tono mas bien enojado)
“Lo entiendo. Perdone por molestarle y gracias por su tiempo”. Click

Usted ha intentado convencerle y no ha dado resultado. Se disculpa,
agradece su tiempo y cuelga el teléfono. Se toma un par de minutos en
analizar la llamada y como llegd este cliente a su base de datos, hace sus
notas y continta llamando. Asi de facil.

Supongamos ahora que el Sr. Maceiras no esta interesado y en vez de
decirle “no” ahora de forma clara y amable, le pide que le envie informacion
en una forma que usted sospecha es sélo para terminar la llamada. En este
caso usted deberia reaccionar de la siguiente manera:

“Sr. Maceiras, creo que lo tiene usted todo bajo control. Pausa. Ya que este
espacio para oficinas estd muy bien situado y las condiciones son buenas,
estoy interesado en contactar con alguien que pueda reunirse conmigo esta
semana. Si no le importa, voy a llamar a otra empresa y vamos a pasar esta
vez. Gracias por atender mi llamada. Buenos dias.

Pausa, espera 2 segundos y cuelga porque no recibe ninguna contestacion a
su comentario).

(Por qué actuar asi? Lo hace porque el cliente no ha mostrado el suficiente
interés, (su forma de contestar se lo ha indicado), y usted desea enviarle un
mensaje claro que mantenga su imagen profesional.

Si, puede que terminara vendiéndole una parte del espacio para oficinas,
pero usted tiene mas clientes en su lista que pueden estar interesados y no
desea perder tiempo enviando informacién para conseguir un “no muy
probable” en un par de semanas.
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Es su forma de contestar lo que le indica que mejor siga llamado a su lista.
La forma de expresarse habla mas alto que las palabras.

Por otra parte, su imagen profesional sigue intacta, porque le ha enviado al
Sr. Maceiras 3 mensajes claros que él, (aunque usted no lo crea), ha
captado:

1. Que usted tiene mas clientes que si pueden estar interesados en lo
que ofrece.

2. Que el espacio de oficina es muy posible que si este bien situado y las
condiciones buenas, por lo que puede que haya perdido una
oportunidad de inversion.

3. Que usted no esta dispuesto a que le hablen en ese tono. Que usted ha
captado como ha recibido su llamada.

Una forma muy diplomatica y apropiada de terminar la llamada. Y no se
extrafie si en una situacion como ésta la persona a la que contactd se pone
en contacto con usted o su empresa para que le envie la informacion que
solicitd. Esto puede ocurrir por 2 motivos:

1. Usted, con su respuesta, ha suscitado su curiosidad e interés. El prefiere
comerse su orgullo a perder una oportunidad de negocio. Lo que le halaga y
dice mucho a su favor.

2. Su orgullo y su ego lo llevan a solicitar esa informacion, cueste lo que
cueste, para demostrarse a si mismo que él es quien controlé la situacién.

En cualquier caso, si recibe esa llamada, sea profesional y envié la
informacion, no sin antes establecer una fecha en los préximos 3 dias, para
una reunion. Si no consigue esa reunion, no envie la informaciéon o enviela y
no vuela a llamar. Usted decide.
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El Cliente le Responde
con Descortesia

Cuando un cliente se comporte con usted de forma maleducada o grosera,
(muy pocos, créame), su primera reaccion sera proteger su ego y contestar
con un “Oiga, no hay necesidad de que me hable asi” o decirle algo
inapropiado que le hara a usted sentirse peor que a su cliente.

Un cliente descortés o maleducado puede arruinar su dia de trabajo. Resista
su inclinacidn inicial y natural de responderle con la misma moneda. Las
mejores respuestas que usted puede dar son:

“Sr. Yuste, parece que esta usted teniendo un mal dia. Perdone que le hay
molestado”. Click.

“Sr. Yuste, parece que estd usted un poco enfadado. Perdone que le haya
molestado”. Click

Enfatizando el “usted”, consigue enviar el mensaje de que “él” tiene un
problema, no usted. Aparte de evitar que el cliente le haga sentirse ofendido
o disgustado, ha forzado a que él se comporte de forma defensiva y termine
por colgarle el teléfono. Hacerlo le hace sentirse que controla la situacion y
mantener su ego intacto.

Si continta con su tono descortés sin colgar el teléfono, no siga su juego;
conteste “buenos dias” y cuelgue. No se disculpe, no se comporte de forma
cinica, ni haga ningin comentario. Simplemente un “buenos dias” y cuelgue.
Recupérese de la llamada durante unos momentos, tobmese un café y siga
llamando.
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Capitulo 12
El Cuerpo de su Guion. COmo Crear
una Conversacion Amena.

"Lo mas importante de la comunicacion
es escuchar lo que no se dice".
Peter Drucker

"La confianza contribuye mas
que el ingenio a la conversacion.”
La Rochefoucauld

Estamos en la fase en que usted ya que generado interés y curiosidad en su
cliente ganandose la confianza inicial de su cliente con su brillante
introduccion. El cliente esta interesado en lo que tiene que decir y le
permite seguir contestando a su pregunta y entrando en una conversacion.

Su objetivo es conseguir la reunion con un 80% de posibilidades de que su
cliente le conceda una reunion. Pero antes de que su cliente acepte reunirse
con usted, va a hacerle preguntas y objeciones a medida que transcurre la
conversacion que no durarg, en la mayoria de los casos, mas de 10 minutos.

La actitud natural de su cliente sera querer conocer que tiene él que ganar
escuchandole y reuniéndose con usted, al mismo tiempo que, comprobando
que tiene algo que ganar, puede costarle tomar una decision o
comprometerse.

Su funcion es ayudarle a que asuma ese compromiso. No obligarle; sino
ayudarle. ;Como? Vendiendo beneficios, buenos sentimientos y soluciones a
problemas. ;Cémo lograrlo? Mediante:

» Sus brillantes respuestas a las preguntas de su cliente.
» Sus brillantes respuestas a las objeciones de su cliente.
» Sus brillantes preguntas a su cliente.

» Saber escuchar.
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Cuando usted contacta a los clientes, debe recordar que éstos estan siempre
ocupados. Para mantener una conversacion debe darle argumento, tras
argumento demostrandole que hablar con usted, ahora, es lo mejor que él
puede hacer en esos momentos. Usted no le esta pidiendo que tome una
decision final de compra ahora, sino que mantenga una reunién con usted
para demostrarle que su producto es lo que él necesita AHORA.

Debe conseguir este efecto sin darle urgencia sus palabras, pero de forma
firme. Ya sabe que él esta algo interesado, (ha pasado la fase de
introduccion), ahora sélo necesita llevarlo por el camino adecuado para
conseguir su objetivo.

Los clientes necesitan que se les convenza; necesitan ayuda para tomar la
decision de que merece la pena reunirse con usted. Si lo consigue, el cliente
le solicitara alguna informacidn previa y usted se la proporcionara cuando
este seguro de que ha conseguido esa reunion. No antes.

A continuacion le presento algunos consejos que debe seguir para mantener
una conversacion mientras responde a preguntas y objeciones en esta fase
de su llamada.

1.- Usted debe llevar el control de la conversacion.

Su actitud entusiasta, su preparacion, sus conocimientos del producto y su
forma de hablar le mantendran “al mando”. Al teléfono, los clientes basan
sus decisiones en palabras y frases claves, por lo que ofrézcale beneficio
tras beneficio. Alguno de ellos le sonara como musica a sus oidos y querra
saber mas haciéndole preguntas. Exactamente lo que usted quiere.

2.- Demuéstrele a su cliente que usted le importa.

Se lo demuestra escuchando atentamente y sin interrumpirle. Escuchar es
un halago que demuestra respeto y profesionalidad. Repetir alguna de sus
palabras y frases demuestra a su cliente que usted le esta escuchando y lo
esta entendiendo. Al mismo tiempo hace que su cliente escuche con sus
palabras sus propias necesidades o preocupaciones y las refuerce.

“Si lo entiendo bien, Sr. Avilés, usted desea que,...”
“Le escucho, Sr. Avilés, y creo que...”
“Le entiendo lo que me dice, Sr. Avilés. Su idea de...”
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Repita un par de palabras que ha dicho su cliente en una frase corta.
Comience con “le escucho”, “entiendo lo que me dice” y frases similares.
Nunca utilice frases similares a “entiendo lo que me quiere decir”. Esta frase
lleva la connotaciéon de que usted si entiende, pero él no sabe decirlo de
forma adecuada.

La férmula es escuchar, hacer un breve comentario y una pregunta y volver
a escuchar y vuelta a empezar. Asi se crea una conversaciéon fructifera
donde ambas partes participan brevemente sin monopolizarla.

3.- Hable con conviccion y seguridad.

No se exprese como si no estuviera seguro de lo que dice. Y si no sabe algo
determinado, digalo sin pestafiear y agregue que va a conseguir la
informacion y enviarsela tan pronto la encuentre. Su cliente valorara esta
respuesta.

Evite frases como:

“Creo que esta es la vivienda que usted estd buscando”
“Me parece que las condiciones de compra,...”
“Podria conseguir que el propietario,...”

Utilice palabras que demuestren seguridad en si mismo.
“Definitivamente, este apartamento es lo que usted estd buscando”

“Conseguiré que el propietario le...” (Aunque después no lo consiga el cliente
valorard su esfuerzo).

“Las condiciones de compra son...” (Si se equivoca siempre puede rectificar,
aunque su obligacion es no equivocarse)

4.- Haga preguntas solo para recabar informacion.

La mejor forma de obtener informacion de su cliente es dando informacion
sobre algo que él puede no saber, (del mercado, la competencia, un
aviso,...). Usted da algo, y luego pregunta por algo. Todos respondemos a
esta forma de pedir porque nos sentimos obligados a devolver el favor.
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“Le ayudaria saber las condiciones que ofrece el Banco Popular, para la
compra de este local comercial?

“Me gustaria informarle de cémo... Seré breve”
“Tengo una informacion que me gustaria compartir con usted.”

Ya he compartido una informaciéon con el cliente, por lo que cuando acabe
es mas seguro hacerle una pregunta no comprometedora y conseguir una
respuesta.

5.- Demuestre como puede resolver un problema.

Procure presentar algunos beneficios del inmueble que vende después de
presentar el problema que soluciona ese beneficio. En la mente del cliente
quedara mas claro el beneficio si antes le comentas el problema y luego el
beneficio.

Por ejemplo:

“En estos momento es dificil encontrar en el mercado promotor que no le pida
un depdsito de entre el 20% y 30% para comprarla. Con nosotros usted
adquiere la vivienda, firma el contrato y dentro de 10 meses, cuando le demos
las llaves comienza a disfrutarla y a pagarla. ;Qué cantidad le ha exigido la
competencia como depdsito?”

“Conseguir una hipoteca en su pais, en un banco inglés, para adquirir esta
vivienda significa que pagard un mas 2,2% de lo que yo puedo ofrecerle con la
hipoteca de La Caixa. Y La Caixa se la concederd a usted. Yo le ayudaré.”

6.- El precio nunca es negociable.

El precio de un inmueble nunca debe ser negociable. Lo Unico que es
negociable son las condiciones de compra y el proceso de compra. Por
tanto, elabore una correcta lista de precios antes de vender al teléfono o en
persona.

Algunos promotores inmobiliarios o agencias inmobiliarias o consultores o
propietarios creen que ofreciendo un primer precio a los clientes
interesados tiene la ventaja de que alguien “puede picar”, (precisamente eso
es lo que tiene en su subconsciente), y si “no pican”, siempre pueden bajar
el precio después de una negociacion.
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Esta forma de vender puede haber funcionado en los afios 70, pero hoy ya
nadie esta dispuesto a “picar”. Los clientes hoy en dia tienden a pensar que
usted ha querido enganarlos con el primer precio. Lo que es cierto. Y le digo
mas, estas ventas realizadas con 2 precios terminan mal para una de las 2
partes o para ambos. Si usted ha cedido en algo crucial como es el precio,
preparese a hacer otras concesiones antes de firmar el contrato.

Hoy en dia los clientes saben que una empresa que vende a un precio que
varia dependiendo de la resistencia del comprador, no son muy de fiar y
siempre traen consigo problemas futuros. ;No ha oido usted decir que lo
barato se paga 2 veces? ;No ha oido usted las noticias de promotores o
agencias inmobiliarias que, para cuadrar las cuentas finales, dan al cliente
menos de lo que se ha prometido?

Los inmuebles tiene un precio de mercado segun la oferta y la demanda y
los clientes desconfian cuando se reduce el precio de una vivienda tras una
negociacion mas o menos teatral. Siempre es posible que un promotor
inmobiliario o propietario en dificultades ofrezca la posibilidad de un
descuento de precio sobre mercado para poder capitalizarse. Esto es
diferente a dar un precio ahora y otro la semana que viene.

7.- Haga algo por su cliente.

Si puede y el argumentario se lo permite, haga algo por su cliente y digaselo.
Sea especifico y digalo con seguridad para ganarse su confianza. Por
ejemplo:

“Sr. Baute, voy a hacer lo siguiente por usted. Le voy a preparar un informe de
las diferentes hipotecas en el mercado para poder comprar este inmueble
AHORA. Me llevard unos 3 dias. Lo tendré el Viernes. ;Le parece que le llame el
Viernes?”

Esta forma de presentar una soluciéon es muy eficaz; sobre todo si ese
informe usted ya lo tiene en su poder y sélo debe personalizarlo. El cliente
percibe su interés, su esfuerzo, su profesionalidad y psicolégicamente
queda en deuda con usted. Sélo falta que cumpla su palabra y lo llame en la
fecha acordada.
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8.- Entregue Valor Anadido.

Su llamada debe proporcionar un valor afiadido a su cliente. No me refiero a
que su producto proporcione valor afiadido. Su llamada es la que debe
proporcionar valor afiadido. Un valor afiadido es una informacién que el
cliente desconoce y que le sera de utilidad.

Prepare informacion relacionada con su producto inmobiliario de alguna
manera y destinada a que el cliente pueda o bien ahorrar dinero, ganar un
beneficio razonable o controlar el riesgo de su compra o inversion. Un buen
ejemplo es la preparacion de un estudio de mercado de su zona indicando
los diferentes precios por tipologia de inmueble. Eso si, recuerde indicar
que su inmueble no es el mas barato de todos. Siempre hay uno mas barato
que el suyo.

Consiga otros ejemplos como el anterior sobre condiciones de compra-
venta, temas legales que el cliente puede no conocer, temas sobre calidad de
construccion o incluso sobre domoética. Lo importante es que el informe
esté vinculado o mencione de alguna forma al producto inmobiliario que
esta vendiendo.

9.- Evite ser demasiado amistoso.

Cuando un cliente le abre la puerta para que usted continde con su
argumentario demostrandole interés, no baje la guardia, como muchos
vendedores inmobiliarios, y empiece a hablar de forma demasiado amistosa
con objeto de caer simpatico.

La Sra./Srta. Castellanos, sigue siendo la Sra./Srta. Castellanos y no Julia,
hasta que ella le diga que la puede llamar por su nombre de pila.

“La puedo llamar por su nombre de pila?”
“NO, sigame llamado Sra. Castellano”.

Le apuesto a que se queda usted sorprendio con una respuesta asi. En otras
palabras, ha perdido una venta, afiada lo que afiada a continuacion.

Hay vendedores que incluso se atreven a hacer bromas y comentarios que
ellos creen jocosos, porque el cliente es “interesadisimo” en comprar. Eso es
lo que ellos se creen.
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Preguntele a una persona dispuesta a comprar un inmueble de 400.000 € lo
que piensa de sus bromas. O mejor no. Lo descubrira antes de que el cliente
firme el contrato.

10.- Siga el Guion.

Tiene alrededor de 5-10 minutos para convencer a su cliente con su
argumentario. No hable mas de lo debido o entre en una conversacion larga
y/o fuera del tema que le ocupa. Ahora se encuentra en el cuerpo de su
guion. Ha pasado la fase mas dificil, la introduccién y cada vez le queda
menos tiempo.

Pase a la fase final de Conclusion, intentando concertar una reunion con su
cliente o que le haga un depdsito de reserva. Todavia no sea muy directo.
Pregunte de forma tentativa para saber como se siente su cliente. Todavia
no hallegado el tiempo de preguntar de forma directa y firme.

Si el cliente todavia no percibe el beneficio de mantener una reuniéon con
usted, vuelva otra vez al principio volviendo a argumentar los beneficios de
su producto. Pregunte otra vez de forma tentativa. Cuando pregunte por
tercera vez hagalo de tal forma, (veremos como hacerlo mas adelante), que
el cliente perciba que necesita darle un “si” o un “no”.

Seguir el guion significa un inicio, (la introduccién), una continuacion,
(tiempo de argumentar y un final, (solicita un compromiso o una
respuesta).

11.- No eluda a quien no toma la decision.

No eludir en este contexto significa no intentar pasar por encima de otras
personas sin su consentimiento para llegar a la persona que toma la
decision de compra. A nadie le gusten que lo eviten para hablar con su
compafero o con su jefe, si €l se presta a hacerlo por usted.

En cada campafia de telemarketing mas de una vez se encontrara que le han
pasado con la persona equivocada. Puede que esta persona sea consejero de
quien toma la decision y necesite hablar con él primero, o puede que sea un
director que informa a esta persona. Sea como fuere, nunca intente eludir a
estas personas si se encuentra con ellas.
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Resistirse a hablar con ellos, porque a quien quiere es su jefe, no le llevara a
ninguna parte. La mejor estrategia es buscar apoyos.

El sentido comun le dice que usted no puede preguntar directamente en la
introduccion si su cliente tiene la capacidad de tomar decisiones de compra.

Es un enfoque demasiado agresivo que genera desconfianza y no crea
buenos sentimientos. El cliente siempre puede pensar algo similar a: “;Por
qué no te informas antes de hablar conmigo de quién es quién en esta
empresa?”’

Por tanto, tiene que hacer la introduccién y descubrir en la segunda fase si
la persona con la quien habla puede tomar la decisiéon de compra. Si es, no
hay problema. Si no lo es, intente que le permita hablar con su jefe y de no
ser asi, que él mismo se reuna con usted. [dealmente el jefe, él y usted.

La respuesta habitual que le dara un cliente que no toma la decision es que
transmitira su conversacion a su jefe o que le envie informacion para
entregarsela a su jefe, una vez él haya dado su aprobacion.

No insista en querer hablar con su jefe. Intente conseguir una reunién con
él, indiquele lo que €l ganar4, (mas y mejor informacién por ejemplo), antes
de que hable con su jefe. Una reunién personal le da mas fuerza a su
argumento y puede crear un aliado a su causa que le ayudara mejor a
vender su inmueble.

Pruebe con este enfoque:

“Tengo una idea. Mantengamos una reunion nosotros dos para poder
informarle mejor sobre los benéficos de este inmueble para su empresa. Asi,
cuando usted presente los hechos al Sr. Herbert, puede hablar con mayor
propiedad porque ya me conoce personalmente y puedo resolverle todas las
dudas que tenga. Y si mi presentacion no le convence. Se evita usted de
hacerle perder el tiempo a su jefe. ;Como le suena a usted esta idea?”

Pasar por encima de los demas con trucos le puede llevar a hablar con la
persona adecuada, pero no le conseguira la venta. En una empresa todos los
directores se conocen y la llamada que usted ha hecho sera conocida antes
de que acabe el dia.
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Aunque usted haya concertado una reuniéon con la persona que toma la
decisidn, se ha ganado un enemigo dentro de la empresa y a partir de ahora
comienza la batalla. Batalla que usted no va a ganar.

12.- No intente cambiar comentarios negativos.

Cuando un cliente le hace un comentario negativo a cerca de su producto o
del lugar donde esta localizado su producto, responda con un comentario
similar a este:

“;Dice usted eso Sr. Ramirez, porque alguien le ha comentado que ha tenido
una mala experiencia en Ibiza o ha sufrido usted mismo ese problema?”

Cualquiera que sea la respuesta a esta pregunta, no intente, ni de
pensamiento, hacerle cambiar de idea a su cliente con su argumento o su
version de los hechos.

Mucha gente se basa so6lo en el comentario u opinion de otra persona para
crease un juicio de valor. Peor aun es cuando leen algo en el periodico y lo
creen todo a pies justillas.

Algunas veces puede luchar contra comentarios de terceros, pero en la
mayoria de las ocasiones el esfuerzo no merecer la pena, porque el dafo ya
esta hecho. Usted puede dar y ciertamente demostrar que su opinion es la
verdadera, pero el cliente, a menos que este muy interesado, creera siempre
que estara mas seguro, comprando otro inmueble en otro lugar.

13.- Ayude a su cliente a visualizar.

Ayudar a su cliente a que visualice lo que su producto inmobiliario puede
hacer él, se consigue utilizando palabras descriptivas y con elementos que
sirvan de comparacién o similitud.

“el jardin tiene 43 m2 y de forma, mds o menos rectangular, suficiente para
plantar flores y poner una pequena piscina hinchable para los nifos. Ademads,
le permite tener intimidad para recostarse en una tumbona a leer sin ser visto
por los vecinos.”

“La terraza del apartamento es enorme. Puede colocar una mesa de pin-pon y
todavia tiene espacio para una mesa y 4 sillas. Quizds también una tumbona”.
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Otra forma de hacer que su cliente visualice los beneficios de su producto es
contar una historia que ilustre como ese beneficio ayudo a otro cliente

“La planta superior ha sido adquirida por la empresa Druton SA hace unas 6
semanas. Se trasladaron aqui debido a la tranquilidad de la zona. Juan Alba,
su Director Financiero me contaba la pasada semana que desde que se
establecieron aqui, todos en la oficina comentan la agradable que es trabajar
con tranquilidad y rodeado de verde”.

Si usted necesita explicar de forma especifica lo que un beneficio puede
hacer por su cliente, utilice la frase:

“Lo que para usted significa...”; “Lo que significa para usted...”

14.- Hable con los extranjeros en su propia lengua.

Usted puede saber hablar inglés, pero si las medidas no se las da en “square
feet” “acres” o los precios no los da en “pounds”, “dollars”,... es como si
hablar usted en espafiol para ellos. jCuantos vendedores hemos visto y oido
hablar buen inglés pero no traducir ni las medidas, ni los precios de los
inmuebles!

Los ingleses, por ejemplo, no entienden el valor del Euro; s6lo de la Libra.
Los metros cuadrados para ellos no tienen sentido; han aprendido a medir
en “yardas, “square feet” y “acres”. No los confunda. Una mente confundida
siempre dice NO.

15.- Evite las Presunciones.

Por teléfono, nunca asuma nada. No crea que una voz cultivada es un signo
de interés y viceversa. Un “si quiero” a veces no significa “Si”. Y lo mismo
pasa cuando oiga un “no quiero”.

Procure despojarse de algunos perjuicios y no hacer demasiados juicios
previos basandose sdlo en el sonido de la voz o el nombre de la empresa a la
que llama. Su voz siempre transmite como usted se siente.
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16.- Algunas frases que le pueden ayudar.

Hemos comprobado que las siguientes frases o frases similares ayudan a
vender su producto enlazando argumentos durante la conversacion.
Consiguen que la conversacion continde de forma fluida.

“Me doy cuenta que el tiempo es algo valioso para usted. Le alegrard saber
que esta oficina le ahorrard tiempo en...”

“Sabe Sr. Alcdntara, otros clientes como usted me dieron la misma respuesta
que usted, hasta que me dieron la oportunidad de que me reuniera con ellos y
les pudiera demostrar como puedo...”

“Sabe Sr. Alcdntara, algunos clientes me dijeron exactamente lo mismo. Pero
insisti en reunirme con ellos y les pude demostrar como se ahorraban mas de

3.000 € en la compra de nuestras viviendas” (ahora haga una pregunta).

“¢Puedo pedirle que considere su interés personal por un momento? Esta villa
en Estepona le ofrece la buena oportunidad de...”

“Estoy seguro que tiene una razon logica para decir eso. ;Le importaria
compartirlo conmigo?

“/Ha considerado como usted personalmente, se beneficiard en mads de 12.000
€ al adquirir esta vivienda?,

“;Cudnto tiempo ha estado pensando en mejorar sus vacaciones? Pausa. Esta
es su oportunidad de hacerlo. Pausa (ahora debe hacer una pregunta).

ekl S %%
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Capitulo 13

Adquiriendo el Habito y la
Habilidad de Hacer las Preguntas
que Venden.

113

s mejor saber algunas de las preguntas
que todas las respuestas”.
James Thurber

"Quiza la existencia de una respuesta depende solamente
de que se haga la pregunta adecuada.”
Arturo Ortega Blake

Una conversacién social por teléfono se crea y se desarrolla haciendo
preguntas y respondiendo a otras. No existe otra forma de comunicarnos a
menos que intercambiemos informacion para alcanzar el objetivo de
nuestra llamada, (;a qué hora vienes a almorzar?, ;donde nos encontramos
esta tarde? ;qué te parece la opinién de Juan? ;por qué no quieres ir al cine?
etc.

En una situacién social hacer preguntas es facil y comodo para nosotros. Sin
embargo, no lo es tanto cuando la conversacion por teléfono es de indole
profesional. Y mucho menos cuando la llamada tiene un caracter comercial
o de ventas.

Parte del problema que tienen los vendedores inmobiliarios de hacer
preguntas cuando estan al teléfono estd en la educacién que recibimos en
nuestra infancia. Cuando éramos nifilos haciamos toda clase de preguntas,
algunas de ellas comprometedores o vergonzosas, por lo que nuestros
padres y profesores, tendian a no fomentar el que hiciéramos muchas
preguntas, o al menos preguntas que fueran embarazosas. Era mejor no
hacer preguntas abiertamente y en publico.
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Aprendimos a satisfacer nuestra curiosidad por otros medios, o haciéndolas
a los amigos y familiares cercanos. No nos gustaba sentirnos rechazados
cuando a quien preguntabamos no nos contestaba, nos contestaba de forma
hostil o se reian de nosotros por nuestra ignorancia.

La otra parte del problema que tienen la mayoria de los vendedores
inmobiliarios para hacer preguntas, es que nadie les ha ensefiado que hacer
preguntas es necesario para vender por teléfono, (y en persona); que las
preguntas hay que saberlas hacer, (en contenido, tiempo y tono de voz), y
que las preguntas se deben preparar con anterioridad a hacerlas.

La solucion al problema de hacer preguntas esta no sélo en hacerlas; sino
en prepararlas con anterioridad. Sin preparacion usted hara las preguntas
inadecuadas en el momento inadecuado de la forma inadecuada y recibira
la respuesta,... inadecuada.

Las preguntas que usted debe hacer a su cliente en una situacion de venta
deben contener los siguientes 5 elementos:

1.- El cliente debe sentirse comodo con la pregunta. Evite las
preguntas indiscretas o que sea probable que el cliente
desconozca.

2. La pregunta debe tener sentido en el contexto de la conversacion.
No haga preguntas por hacerlas.

3. La pregunta debe generar informacion valiosa sobre el cliente.
Decida que necesita saber para que le ayude en la venta en ese
momento.

4. Hay que elegir el momento adecuado para hacer la pregunta.

5. El tono de voz en que se hace la pregunta es importante.
Sus preguntas necesitan un ensayo previo.

Ademas, si usted hace que el cliente se sienta importante cuando le haga la
pregunta, la respuesta que obtendras le ayudara mas que ninguna otra a
alcanzar su objetivo.

Tratemos como hacer las mejores preguntas, esas que le ayudaran a usted a
obtener una respuesta sincera que le ayude a vender.
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1.- Prepare Preguntas Abiertas.

Las preguntas abiertas son aquellas que no pueden ser respondidas con un
simple “si” 0 “no”. Son las preguntas que comienzan con: ;por qué?, ;como?,
;donde?, ;cuando? ;qué? y ;quién? invitando a crear una conversacion.

Su guion debe contener al principio este tipo de preguntas. Cuando la
conversacion ya este creada usted puede incluir alguna pregunta cerrada,
donde un simple si” 0 “no” es suficiente y a veces necesario para continuar
la conversacién.

Las preguntas abiertas no son faciles de preparar, pero su esfuerzo se vera
siempre recompensado cuando consiga un par de preguntas brillantes.
Concédase tiempo, ponga un poco de esfuerzo y ya vera qué tipo de
preguntas es usted capaz de preparar.

2.- No Tema Hacer Preguntas.

Una cosa es hacer preguntas comprometedoras o indiscretas y otra muy
distinta es hacer preguntas con significado que invitan a mantener una
relacion de negocios fructifera para ambas partes. ;Cual es la diferencia
entre unas y otras? Solo usted lo sabra ya que depende del contexto y
situacion en que se encuentren usted y su cliente.

No tenga usted miedo en ofender a su cliente o que éste piense “;Y a usted
que le importa?”, porque en la mayoria de las ocasiones este miedo es sélo
infundado. Se sorprendera de como los clientes le responden todo tipo de
preguntas si estas estan bien preparadas.

También es necesario decir, que a veces tener un poco de “cara dura” y
hacer preguntas directas es lo que realmente aviva la conversacion y hace
que se llegue a una conclusion rapida y clara. En ciertas situaciones este
tipo de preguntas son las tinicas que realmente venden.

Esta habilidad para hacer preguntas “arriesgadas” y obtener su objetivo se
adquiere con tiempo, una vez se haya adquirido el habito de hacer
preguntas.

Una de las caracteristicas de un buen vendedor inmobiliario es su
capacidad y habilidad para hacer este tipo de preguntas.
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3.- Haga Preguntas en un Tono Conversacional.

La entonacion que usted le da a su pregunta debe ser la adecuada. Un tono
conversacional es la mejor opcidon. Hacer una pregunta como si usted se la
estuviera haciendo a un transeunte en una zona comercial no le ayudara en
absoluto.

Las preguntas que suenan naturales son producto de la preparacién y un
ensayo previo para hacerlas en el momento apropiado y en tono de voz que
no ponga al cliente a la defensiva.

4.- Prepare Preguntas con Beneficios.

Estas son las mas dificiles de preparar, pero son, indudablemente, las
mejores. Estas preguntas le ayudan a saber si su cliente esta interesado en
su inmueble y en condiciones de comprarlo AHORA.

Recuerde, un beneficio lo es realmente si es percibido como tal por su
cliente.

Por ejemplo, un apartamento localizado al frente de la playa en un nuevo
conjunto residencial sera un beneficio para su cliente si a éste no le importa
pagar un extra por esta situacién. Pero también sera un beneficio un
apartamento similar con un precio mas bajo en el mismo conjunto
residencial con vista al interior donde esta la piscina y el cliente puede estar
pendiente de sus hijos. En este caso, el contacto visual con sus hijos es el
beneficio.

La pregunta que usted debe plantear es:

“... Por cierto, ;Cudntos hijos tiene usted Sr. Garcia?”
Y no: “ Tiene usted hijos, Sr. Garcia?

Una pregunta abierta como la anterior ayuda a su cliente a visualizar un
problema que tiene facil solucion. Esta pregunta le prepara a usted para
hacer su oferta de un apartamento en el interior, probablemente en el
primer piso, cuando todos los de las plantas superiores estan ya vendidos.
“Este conjunto residencial ha sido disefiado pensando en las necesidades de
los propietarios. ;No preferiria usted tener un apartamento desde el cual
usted controlara en cada momento lo que hacen sus hijos en la piscina?”
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(Note la utilizacion en nuestra pregunta las palabras “tener” en vez de
”, « », «

“comprar”; “este” en vez de “nuestro”; “propietarios” en vez de “clientes” y
“controlar” en vez de “ver”).

Otra pregunta de un caso real.

“Este espacio de oficina puede que sea muy amplio para usted, es cierto. Pero,
teniendo en cuenta que la oficina tiene 2 accesos, ;como podria usted
rentabilizar el espacio sobrante los primeros anos hasta que su negocio
necesite de mds puestos de trabajo?”

Nuestro cliente estaba buscando una oficina de unos 40m? y sélo teniamos
disponible una oficina de 120m?. Esta pregunta le hizo considerar que
adquiriendo ahora una de 120 metros le ofrecia la oportunidad de
conseguir un alquiler que pagara la hipoteca de su oficina de 40 metros los
primeros anos.

Si su negocio iba bien tenia posibilidad de expandirse facilmente y sin gran
costo. Si el negocio no iba tan bien siempre contaba con la inversion inicial y
un alquiler mensual que podia pagar la hipoteca.

Al final conseguimos venderle la oficina de 120 metros, le conseguimos un
constructor para que hiciera la obra de division y le conseguimos el
inquilino. Asi es como se debe vender; ayudando al cliente a comprar con
preguntas que le ayuden a considerar posibilidades.

Las buenas preguntas, las preguntas brillantes, que mueven la conversacion
hacia delante y consiguen informacién util e involucrar al cliente, lleva
tiempo para encontrarlas. Por otro lado, los clientes aprecian que se les
haga preguntas inteligentes que les ayuden a percibir la situacién con otro
punto de vista. Estas preguntas demuestran que usted ha hecho sus
deberes, conoce bien su producto inmobiliario y es una persona en la que se
puede confiar.

5.- Haga una Sola Pregunta.

Sélo debe hacer una sola pregunta cada vez. Hacer la misma pregunta de 2
formas diferentes o hacer 2 preguntas entrelazadas o seguidas, dan la
sensacion, (son percibidas inconscientemente por el cliente), que subestima
la inteligencia de su cliente o que piensa que no tiene las ideas claras.
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Evite, por ejemplo:
“;Qué estd buscando? ;Uno de 60.000 metros cuadrados?”
La pregunta adecuada es:

“;Estd usted buscando un solar con un minimo de 60.000 metros cuadrados o
uno con 50.000 metros cuadrados?”

Esta pregunta evita un “si” o un “no” y genera una conversaciéon porque el
cliente tiene que responder con un minimo de metros y ademas cree que, al
mencionar usted 2 cifras diferentes, puede que tenga un solar de 60.000m?
minimo y otro de 50.000m?* minimo.

Estas preguntas con truco, ayudan mucho a llevar a su cliente a que él le
haga preguntas a usted, la mejor forma de llevar una conversacion.

6.- Evite Preguntas de Valor.

Las preguntas de valor son aquellas donde deja entrever su opinidn.

Nunca asuma que su cliente comparte su punto de vista respecto a un tema
determinado. Por tanto, nunca de su opinion por teléfono a menos que se la
pregunten. Muchos vendedores inmobiliarios movidos por la excesiva
confianza en si mismos y buscando un nexo comun o ganarse la simpatia de
su cliente dan su opinién sin que nadie se las pregunte.

Generalmente dan su opinion en forma de pregunta para que el cliente, si
no esta totalmente de acuerdo, por lo menos dude de su propio criterio.
Nada mas lejos de la realidad.

Todos preferimos comprar un inmueble a una persona que comparte
nuestros puntos de vista. Por lo tanto, el cliente siempre le dira lo que usted
quiere oir y luego mantendra su propia opinion que creyendo
(equivocadamente o no), es contraria a la suya, no le comprara a usted.

“Y ;qué piensa usted, Sr. Rodriguez, de las personas que se han dejado
engaifiar por la Promotora Montana Azul?

“Yo fui uno de ellos”, deberia usted recibir como respuesta. O peor aun, no
recibe ninguna respuesta; simplemente un click y un tono de teléfono
colgado.
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7.- Haga Siempre Preguntas a Respuestas Absolutas.

Cuando oiga un comentario o reciba una respuesta con una palabra que
denote un absoluto, (siempre, nunca, imposible, de ningin modo,...), haga
una pregunta inmediatamente para que su cliente sea consciente de lo que
estd diciendo y pueda usted tener una oportunidad

“Nunca invertiremos en Las Islas Canarias, creemos que no es el sitio
adecuado para hoteles de 5 estrellas”.

“/Nunca?”

Es mejor preguntar “;nunca?”, a preguntar “;Por qué? Su pregunta se hace
mucho menos desafiante e invita a una explicacion que el cliente (muy a
menudo), siente debe darle para justificarse a si mismo ese absoluto
“nunca”.

8.- Pregunte por el Proceso de Compra.

En su conversacion llegara un momento en que usted debe preguntarle a su
cliente cual es el proceso que él sigue para comprar. Por supuesto, usted no
puede preguntarlo asi de claro y directo, pero si necesita obtener una
respuesta clara. Veamos cémo se hace:

“;Qué necesitaria usted para decidir alquilar la nave industrial?”

“sLa decision final para adquirir esta villa sélo depende de usted o le gustaria
consultarlo con alguien mds?

“/Cual es el procedimiento que debe sequir su empresa para invertir en un
producto inmobiliario?”

Estas preguntas le ahorran a usted tiempo. Si su cliente debe consultar
antes de tomar una decisién, usted siempre puede influenciarle para
mantener una reunion entre todos.

Conociendo la forma preferida del cliente para comprar (esa con la que se
siente cdbmodo y seguro), tiene la ventaja de que sabe lo que es importante
para su cliente.
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Si en la conversacion su cliente menciona un nombre que usted desconoce,
pregunte qué relacion tiene esta persona en el proceso de decision.

“Entiendo, ;Ernesto Tovar trabaja para usted?”

Al mencionar su cliente a Ernesto Tovar y no teniendo usted ninguna
informacion sobre esta persona, hace la pregunta de tal manera que
halague a su cliente y consiga saber qué influencia tiene Ernesto Tovar en la
decision final de compra.

9.- Haga preguntas que su cliente pueda contestar.

Algunos vendedores inmobiliarios quieren demostrar su conocimiento de la
materia haciendo preguntas que dificilmente su cliente puede contestar en
ese momento. El resultado que consiguen no es mejorar su imagen de
profesional, sino que el cliente se sienta torpe o estipido ante su
imposibilidad de responder adecuadamente; lo que no ayuda en la venta.

Ademas de preguntas relacionadas con su producto inmobiliario y las
necesidades de su cliente, haga preguntas un poco mas personales una vez

se haya ganado su confianza.

“;Cudles son su mayores preocupaciones a la hora de adquirir una vivienda en
Espana?”

“,Como se sentiria si yo le ayudara a presentar este proyecto al Consejo de
Direccion?”

““Ademds de la fecha de entrega, hay algo mds que pueda influenciar
positivamente en su decision de compra?”
10.- Consiga informacion dandole 2 alternativas a su cliente.

“Sra. Simancas, ;su presupuesto mdximo para la adquisicion de una vivienda
en Cornelld es de 120.000 euros o mds bien de 150.000 euros?”

“;Estd usted interesado en encontrar una vivienda en Palma o en otra parte
de la isla?”
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11.- Nunca conteste una pregunta con otra pregunta.

Una forma mejor de preguntar es contestar primero la pregunta con
claridad y luego hacer una pregunta. De esta forma usted mantiene el
control de la conversacion y hace que la conversacidn fluya.

Por ejemplo:
“Digame, el apartamento n? 65 ; Tiene mds de 80 metros cuadrados?”

“Déjeme comprobar,... Si, el apartamento n? 65 tiene 82 metros cuadrados
construidos y una terraza de 26 metros cuadrados mirando hacia el Norte.
;Por qué esta usted interesada, Sra. Ordorfiez, en este apartamento en
particular?”

La respuesta que usted dar debe a una pregunta debe ser mas completa que
un simple “Si, tiene 83 metros cuadrados”. Debe elaborar su respuesta para
luego hacer una pregunta que el cliente se sienta psicolégicamente obligado
a contestar.

12.- Evite pedir permiso para preguntar.
Nunca pregunte al cliente si puede hacerle una pregunta. Hagala directa y
claramente. Evite frases como:

“;Puedo preguntar...?”
“.Le importa si le pregunto...?”
“Me gustaria preguntarle...?”

Esta forma de preguntar denota inseguridad y da a entender al cliente que
no importa mucho si no contesta la pregunta completamente o al menos
directamente.

13.- Permita al Cliente Contestar su Pregunta.
Haga su pregunta, callese y espere por la respuesta. No interrumpa hasta
que este seguro que el cliente ha finalizado.

Intente no sentirse incomodo con el silencio de su cliente después de
hacerle la pregunta. Unos 5 segundos pueden parecer una eternidad, pero
debe mantenerse tranquilo y esperar por la contestacion.
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El silencio de su cliente puede significar que esta considerando sus palabras
y pensando en lo que ganaria entrevistdndose con usted. No lo estropee
haciendo otra pregunta o preguntando: ;Me esta escuchando? ;Si, 6igame?
Algunas personas necesitan unos segundos para pensar antes de dar una
contestacion.

Si su cliente ha interpretado mal su pregunta, espere a que termine y luego
aclare que esa no era la pregunta que estaba haciendo:

“Perdone, pero creo que no me he expresado con claridad. Lo que queria
preguntar era si...”

14.- Preguntas Tontas Producen Respuestas Tontas.
La calidad de su pregunta es lo que le producira una respuesta informativa
que le ayudara a vender y mantener una conversacion. Preguntar:

1.- “; Tiene usted alguna otra pregunta?”
2.- “¢Necesita algo mas?”
3.- “;Puedo ayudarlo de alguna manera?

No generaran una respuesta positiva e informativa del cliente. Es mas
productivo preguntar:

1.- “;Qué piensa usted que le falta por conocer respecto a esta nave
industrial?”

2.- “Algunos propietarios del conjunto residencial me solicitaron en su dia que
les ayudara a conseguir un sequro del hogar. ;Le gustaria que le ayudara a
usted también conseguir un seguro para su hogar?

3.- “Puedo darle informacién sobre los créditos hipotecario para la
adquisicion de esta vivienda. ;Estaria usted interesada?”.

No sea condescendiente. Nunca haga una pregunta que menosprecie o
rebaje a su interlocutor. Preguntas como estas tiene un caracter
condescendiente:

“Entiende lo que le digo?”
“sMe sigue usted?”
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Intente un acercamiento amable. Por ejemplo:

“;Qué le parece a usted?

“;Le parece que entre en mds detalle?”

Preguntas que aislan un problema:

“/Es solo una cuestion de dinero, Sr. Sdnchez?

“;Es solo el precio lo que le hace no decidirse, Sr. Lopez?”

Las Preguntas Adecuadas.

En telemarketing las preguntas son puentes que se construyen para
mantener una conversacion activa y también sirven de herramienta de
ventas.

Por ejemplo:

“Ademas de usted, ;quién participara en la decision?”

“/Hay alguna otra persona involucrada con usted en la toma de la decision?”
“Hay algo que le impida concertar una reunion ahora/ hacer un depdsito
ahora?”

“/Como se toma la decision de compra?”

“/Cudndo cree usted que tomard la decision?”

“,Qué puedo hacer para acelerar su proceso en la toma de su decision?”
“,Qué le impide tomar la decision ahora?”

“Los beneficios del inmueble son A, By C, ;Cudl es prioritario para usted?”
“,Qué urgencia tiene en resolver ese problema?”

“,Qué beneficios del inmueble le interesan mds?”

“;Estd usted considerando otras propiedades en esta zona?”

Tenga cuidado con preguntar “;Por qué?”. A veces no sabemos por qué o
por qué no hacemos lo que hacemos. Si usted pregunta con un ;Por qué? la
inclinacion de su cliente es ponerse a la defensiva. “;Por qué?” nos hace
querer justificarnos a nosotros mismos en vez de considerar alternativas
para el futuro. Ademas la palabra “;Por qué? es sindnimo de critica o
desafio.
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“sPor qué no estd usted interesado en comprar esta villa con un 20% de
descuento?”

Es mejor hacer la pregunta de esta manera:

“/Puedo preguntar la razon detrds de su decision? Un 20% por debajo del
precio actual del mercado me parece un buen precio, teniendo en cuenta las
circunstancias.

Esta forma de preguntar es mucho menos antagonista. El énfasis se ha
trasladado al “Me parece” haciendo que usted parezca menos agresivo o

enérgico.

ekl B %ke
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Capitulo 14
Como Contestar Brillantemente a
Objeciones Corrientes.

“Si quieres ser sabio, aprende a interrogar razonablemente,
a escuchar con atencion, a responder serenamente

y acallar cuando no tengas nada que decir”.

Johann Kaspar Lavater

Indudablemente tener preparadas las respuestas adecuadas a objeciones
mas comunes que hacen los clientes, le ayuda a ser percibido por dichos
clientes como una persona segura de si misma, que conoce su negocio;
ademas de hacer la vida al teléfono menos estresada.

En todos estos afios en telemarketing, he oido verdaderas estupideces en
boca de tele vendedores; pero las que se refieren a cémo tratar las
objeciones, han sido las mas numerosas. Comentarios como “La venta
realmente no empieza hasta que el cliente te hace una objecion”, son el
resultado de no entender la venta por teléfono.

La forma mas inteligente de tratar las objeciones cuando se venden
inmuebles por teléfono son:

1. Resolviendo algunas objeciones antes de que aparezcan; por ejemplo,
quien es la persona que toma realmente la decision.

2. Forzar a que otras objeciones aparezcan durante la conversacidn,
para que el cliente se sienta cdmodo y controlando de la situacidn.

No siempre se puede prever todas las objeciones que haran los clientes,
solamente las que son obvias. Pero esto no debe importarle mucho, porque
nadie va a concertar una reunién de ventas con usted sin “pelear un poco”;
sin una actitud de “no vayas a pensar que es facil venderme, hijo”.
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Por tanto, permita que aparezcan ciertas objeciones para que usted pueda
“brillar” con sus respuestas que ya ha preparado y ensayado con
anterioridad para poder sonar convincente, seguro de si mismo e
inteligente. Asi que, de la bienvenida a las objeciones. Le va a ayudar a que
usted mejore su imagen de profesional.

Las buenas respuestas a objeciones le acercan a su objetivo y le dan pistas
de donde esta el verdadero problema, que le preocupa al cliente. Escuche
atentamente y sabra cual es su problema. Recuerde que los clientes tiene su
propia agenda y sus propios intereses personales y de empresa, no les
gustaria cometer errores y no desean cambiar lo que por el momento
funciona. Se protegen a si mismo ante una nueva situacion hasta que la
pueden controlar.

Normalmente, tener un buen conocimiento de su producto inmobiliario y
de su mercado le ayudara a que su cliente no haga tantas objeciones,
porque usted respondera a varias de ellas en su presentacion y
conversacion. Su guion habra sido preparado para ello.

Tenga Cuidado
con la Primera Reaccion.

Procure entender que la primera objecion que una persona le presenta es
mas facil de contestar de lo que parece. Este es un punto que debe tener en
cuenta, porque la primera reaccion de una persona ante una nueva
situacion, una nueva voz, una nueva oportunidad de negocio, algo fuera de
la rutina, es decir que “no”. En muchos casos si usted se prepara bien para
esta respuesta defensiva, le puede dar la vuelta y convertirla en un “quizas”
y luego en un “si compro” o un “no compro”.

El desafio para un vendedor inmobiliario es evitar responder a objeciones
demasiado rapido o por instinto. Si no se preparan con antelacidon las
respuestas a objeciones usted va a pensar que hay un problema donde no lo
hay y se tendera a responder de forma emocional y sin reflexionar sobre lo
que esta queriendo decir el cliente.

Las objeciones en la mayoria de los casos son predecibles.
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Cuando usted llama por teléfono, su potencial cliente estd ocupado en una
actividad que puede ser prioritaria para él o no. Su primera reaccion es
decirle que no tiene tiempo ahora o que no esta interesado. Sin embargo, si
en esos 2 primeros minutos usted le muestra que le esta ofreciendo un claro
beneficio, que resolvera alguno de sus problemas, escuchara lo que tiene
que decir y entrara en una breve, pero productiva, conversacion con usted.

Nunca Discuta o
esté en Desacuerdo.

Nunca discrepe. Nunca Interrumpa. Nunca muestre su desacuerdo
directamente. Intente entender por qué el cliente se comporta asi. Todo
cliente tiene derecho, si quiere, a darle las objeciones mas tontas.

Usted ha interrumpido su actividad, ha entrado en su vida, esta utilizando
su tiempo y esta buscando su dinero. El cliente tiene el derecho a decirle
que no cuantas veces quiera. De hecho, comprobara con el tiempo, que
algunos inversores para saber con quién estan tratando, que clase de
consultor o asesor es usted, comenzaran a hacerles algunas objeciones para
comprobar como usted se defiende.

Espere encontrar recelos y dudas en la mente de su cliente a cerca de su
inmueble o de su proposicién de inversion. Nunca asuma que el cliente es
tonto o que no le ha escucho con atencién, cuando éste comience a hacerle
alguna objecion banal con un “Sj, pero...”

En estos casos es cuando usted usa la técnica de “Sentir, Sintié, Descubrio”:

“Entiendo como se siente. Otras personas interesadas en invertir en este
proyecto se sintieron igual que usted; hasta que descubrieron que...”

Mas adelante trataremos esta técnica en mayor detalle.

Resistencia e Interés.

Las objeciones no siempre quieren decir resistencia o falta de interés.
Puede que el cliente esté dispuesto a concertar una reunioén con usted, o
poner un deposito de reserva o comprometerse a algo.
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Sélo necesitan que usted les dé un empujon, necesitan que usted les ayude a
comprar: necesitan sentirse convencidos que estan tomando la decisién
adecuada y que pueden confiar en usted. No subestimo el poder que sus
respuestas tienen en su cliente.

Recuerdo tener al teléfono a este jefe de inversiones de una entidad
bancaria en la City de Londres, dandome todas las sefiales de “No estoy
interesado”, cuando, de repente me dice, “OK, nos vemos mafana por la
mafiana para tratar este tema en detalle”. ;Sabe cudl fue el resultado de esta
reunion? Cuato meses mas tarde su fondo de inversion invirtié 2,3 millones
en una promocion inmobiliaria en Panama.

Como es de esperar, ni usted ni nadie puede contestar adecuadamente
todas las objeciones de los clientes en todo momento. Sin embargo,
preparar las respuestas a posibles objeciones le permitira cerrar mas
ventas que si no lo hace.

De ahora en adelante dé la bienvenida a las objeciones, muestre interés y
consiga mantener la conversacion haciéndole al cliente preguntas abiertas
del tipo “;Qué le hace decir eso?” “;El precio es caro si lo comparamos con
qué? No haga nunca suposiciones y crea saber lo que sus clientes dicen. Los
clientes a veces no se saben expresar con claridad no prefieren no decirle
con claridad lo que piensan.

Cuando oiga la palabra “problema” es el momento de preguntar y discutir el
“problema” en detalle. Y en el 75% de los casos el cliente lo discute con
usted. Lo que le da una ventaja, porque su cliente le estd contando su
problema, con lo que la confianza se esta estableciendo. Aproveche siempre
esta oportunidad cuando oiga esta maravillosa palabra “problema” en la
boca del cliente.

Espero que a estas alturas usted ya haya asumido que las objeciones son
parte de la venta, vienen con el territorio y se necesita resolverlas para
poder conseguir su objetivo. Las buenas respuestas a objeciones ayudan al
cliente a convencerse a si mismos de que no estaran perdiendo el tiempo
hablando con usted o concediéndole una reunién para que exponga su caso.

Y otro punto importante: no intente ganarlas todas. A veces un NO es un
“no” claro. No se sienta rechazado por una negativa a hablar con usted o
concederle una reunion de ventas. Repdngase pronto y contintie con su
labor.
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Es mas facil decirlo que hacerlo, pero no hay otra forma de continuar.

Las Objeciones

Mas Comunes.

Todas las personas somos seres unicos e individuales con diferentes
necesidades, miedos y motivaciones. Y con una forma muy personal de
comprar y de hacer objeciones. He incluido aqui varias formas poderosas y
convincentes de tratar diferentes tipos de objeciones. No tiene por qué
estar muy de acuerdo con las respuestas, s6lo tiene que darle su toque
personal para que se sienta usted comodo.

Emplee otras palabras y frases que se acomoden mas a su estilo personal;
pero siempre siguiendo la directriz y la esencia de la respuesta que le doy.

Las objeciones mas comunes que usted se encontrara al vender inmuebles
por teléfono son:

1. “Envieme mas informacion / envieme los planos /envieme
el dossier...".

2. “Yo tomo la ultima decision, pero me gustaria consultarlo con...”.
3. “Yo no tomo la decision; otra persona la toma”.

4. “Ahora estoy ocupado para hablar con usted”.

5. “El precio es demasiado alto”.

6. “Estamos satisfechos con nuestras inversiones /con lo que tenemos
ahora”.

7. “Ahora no, probablemente en un futuro”.
8. “No tenemos presupuesto para invertir / comprar el inmueble”.

9. “Me gustaria comprobar otras inversiones / inmuebles antes de
tomar una decision”.
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10. “So6lo me estoy informando. Por eso le he llamado”

11. “Su competencia tiene una oferta mejor/ una mejor propuesta /
un mejor precio...”.

12. “Nosotros no invertimos / compramos en esa zona”.

13. “Hemos intentado un servicio similar y hemos tenido una mala
experiencia”.

14. “Trabajamos con otra empresa comprar / invertir en el sector
inmobiliario”.

15. “Nos puede interesar si rebaja el precio en...”.

He incluido las mejores respuestas a estas objeciones. Respuestas que han
sido testadas una y otra vez. Créame son las mejores respuestas,
psicolégicamente hablando, que usted puede dar.

Recuerde, por teléfono es dificil saber el impacto que ciertas preguntas,
palabras y frases tienen en la mente del cliente.

En una situacion donde ambas personas estan al teléfono, el cliente no
reacciona igual que si ambos estuvieran cara a cara. Normalmente por
teléfono el cliente escucha y es mas considerado ante sus palabras de lo que
usted cree. Preparese estas respuestas de antemano y tendra mas éxito del
que usted se espera. Y otra cosa, no tenga miedo a preguntar.

Aprenda a preguntar y pregunte.

Objecion 1.-
“Envieme mas informacion...”

En la mayoria de las ocasiones, para conseguir una reunion con su cliente,
usted debe enviarle informacion. Es lo mas l6gico. Prepare una plantilla, un
breve email por adelantado con los beneficios mas importantes de su
inmueble y unas caracteristicas generales.

Personalice su email. Escriba una agradable introducciéon agradeciendo su
tiempo y confirme el dia y la hora de la reunién que han acordado.
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Si usted no consigue una reunién, usted no envia informacion. Asi de
sencillo. Los clientes que en realidad estan interesados en su proposicién
acordaran con usted una fecha y hora antes de recibir su informacién. Su
envio de informaciéon nunca debe estar condicionado a conseguir una
reunion Nunca envié catalogos, folletos, datos técnicos u otra informacion
adicional junto a su email. Su email es para informar de datos generales,
sobre todo beneficios. En la reunién su cliente tendra toda la informacién
que necesita, incluso si este se encuentra en el extranjero.

Por supuesto, ya damos por sentado que usted ya ha organizado la forma de
reunirse con esta clase de clientes, de lo contrario, de nada le sirve llamarlo.
Bien, se desplaza usted a su pais o ciudad o facilita a su cliente que venga a
usted.

Otro dato importante. Procure enviar su email al email personal de su
cliente. Cuando éste no le facilita su email personal, pregunte sin reparos:

“¢Existe algun problema por el que no desea facilitarme su email personal?”

Esta pregunta es legitima si usted la hace en el tono de voz adecuado. Mejor
saber ahora que algo extrafo esta pasando a que pierda usted tiempo en
una reunion en el futuro”.

Ante la respuesta: “Envieme informacién”
Su mejor respuesta es:

“Por supuesto. ;Su direccion de email es...? Bien ya la tengo. Por curiosidad,
/qué estd usted haciendo en estos momentos para conseguir el inmueble que
estd buscando en (en esta zona)?”

Con esta pregunta usted intenta continuar con la conversacion para
intentar otra vez conseguir la reunién antes de decidir no enviarsela. Si el
cliente responde a su pregunta tiene posibilidades de hacerlo. Si se niega, el
cliente no esta tan interesado como le hace creer.

En este caso hagale saber al cliente que es mejor no enviar informacién
para que ambos no pierdan el tiempo. Hagale saber que usted esta
dispuesto a enviarle informacién si €l estad interesado, ya que usted le ha
dado toda la informacién necesaria por teléfono.
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Usted no intenta venderle el inmueble, s6lo concertar una reunion.
Otra respuesta alternativa podria ser:

“Si por supuesto Sr. Lopez. ;Me facilita su correo electrénico? Ya lo tengo.
Bien, una cosa mds. Otros directores como usted cuando me han solicitado
informaciéon me han dicho que me necesitaban algo especifico para
presentarlo a alguna otra persona. ;Es éste su caso?”

Con este comentario usted le informa a su cliente que otras personas en su
situacion han estado interesadas en este inmueble. Independientemente de
la respuesta que le dé el cliente, hagale saber que usted no intenta vender
por teléfono, s6lo mantener una reunidén para exponerle en detalle su
proposicion; que prefiere, al igual que con otros clientes, enviar
informacion si se concierta una reunion previa.

Si el cliente continua sin comprometerse. Deje las gracias por su tiempo y
comuniquele que es mejor no enviar informacion.

De esta forma usted mantiene su imagen de profesional, (créame cuando le
digo que la mantiene aunque el cliente no se haya salido con la suya), y la
proxima vez que contacte con él el resultado de su llamada puede ser
totalmente diferente.

En el futuro, cuando tenga otra proposicion sobre la mesa, llame otra vez a
este cliente. Cuando le revele quien es el cliente recordara su conversacion
y se sentira satisfecho de que usted se haya puesto en contacto con él de
nuevo. Su sensaciéon serda que usted lo aprecia como posible cliente, que
usted sigue sus propias reglas y que lo valora como persona.

Asi que, deje siempre la puerta abierta.

Si no consigue su propdsito, plantéese que a lo mejor usted no ha sabido
transmitir el valor y los beneficios del inmueble a su cliente o gestionar bien
la llamada. No se preocupe, la practica le hara mejorar si usted pone
empeilo en mejorar.

Sé que no enviar informacion es un plato dificil de digerir, pero en el 90%
de las ocasiones es una pérdida de tiempo. Si no hay un compromiso previo,
el cliente no se preocupara lo suficiente por leer su informacion.
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Una de las razones por las cuales los vendedores inmobiliarios envian
informacion, esperando conseguir una reunion en la segunda llamada, es
que tiene una base de datos con suficientes clientes potenciales o clientes
con el perfil erréneo.

Cuando su base de datos consta de 400 potenciales clientes a los que llamar,
10 6 40 rechazos, no afectan psicol6gicamente tanto.

Otras respuestas alternativas para continuar con la conversacion y
determinar si se envia informacién o no:

“.. Le voy a enviar informacién a su correo. ;Me puede indicar qué clase de
informacioén es la mds importante para usted, con objeto de resaltarla?

“La informacion que le puedo enviar es exactamente igual a lo que le he
comentado por teléfono. No intento venderle el inmueble por teléfono, solo
mantener una reunion con usted para demostrarle como este inmueble puede
ofrecerle varios beneficios a usted personalmente y a su empresa. ;Qué le
parece si nos reunimos la préxima semana para tratar este tema?

“Si, le puedo enviar ahora informacion por correo. Sin embargo, la
informacion escrita genera mds preguntas que respuestas. Su tiempo es
valioso, asi como es el mio. Si estd usted realmente interesado mantengamos
una breve reunion y le mostraré como puede usted personalmente
beneficiarse de esta inversion. ;Qué le parece la proxima semana?”.

Se sorprendera de cuantos clientes acceden a mantener una reunién con
usted con este enfoque. Un enfoque que le demuestra al cliente que su
tiempo también es valioso y €l es el Unico en el mercado que se puede
beneficiar de su inmueble.
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Objecion 2.-
“Yo tomo la ultima decision, pero debo consultar
con alguien”.

Esta objecién es muy comun cuando vende usted inmuebles residenciales.
El cliente generalmente quiere consultarlo con su pareja o alguien de la
familia. Para saber si envia informacion (porque le solicitara informacion
cuando haga esta objecion), debe conseguir que el cliente, y su pareja, se
comprometa a tener una reunion con usted.

Para conseguirla, debe intentarlo de nuevo con esta estrategia y luego
volver a solicitar la reunién.

“Sr. Garcia, otras personas como usted con las que he contactado me han
dicho lo mismo, pero previamente han aceptado una reuniéon para asi tener
un conocimiento mejor del inmueble y a partir de ahi tomar una decision mds
acertada. Concertemos una reunion ahora y hoy mismo le envio la
informacion que me solicita” ; Qué le parece?”

El cliente puede aceptar o no. Si no acepta, la llamada se queda ahi y no hay
envio de informacion. Si acepta, enviele la informacion inmediatamente en
un breve email, (como indicamos anteriormente), recordando dia y hora de
la reunion.

Puede que algunos clientes le llamen para anular la reunién, pero seran
muy pocos.

Cuando se necesita consultar con alguien sobre la compra o inversion en un
inmueble, siempre es mejor que esté usted presente para poder presentar
los beneficios del inmueble a ambos. Su cliente no los podra presentar a la
otra persona tan bien como lo hara usted.

Utilice este enfoque siempre, ya sea para inmuebles residenciales,
comerciales, industriales y suelo. Enviar informacion para ser presentada a
otra persona (suponiendo que sea cierto), es una pérdida de tiempo.

Si el cliente no le pide que le envie informacién y desea consultarlo con otra
persona, entonces si habra una segunda llamada donde usted le solicitara
una reunion o enviara informacion si ya se ha concertado una.
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Objecion 3.-
“Yo no tomo la decision, la toma otra persona”

Esta es la objecion logica que usted se encontrara cuando contacte con
alguien con quien usted TIENE que hablar primero para poder tener acceso
a quien toma la decision. El problema radica en que si usted demanda
hablar con quien toma la decision, su interlocutor se va a sentir un poco
ofendido y no va a dejar que usted “pase por encima de él” para contactar
con quien toma la decision.

;Qué hacer?

En primero lugar cerciorese de que su presentacion le ha resultado
interesante a su interlocutor, que el inmueble contiene beneficios para su
empresa. Si usted no percibe este interés, aqui se acaba la llamada, porque
no conseguira nada de esta persona.

En cambio, si la persona suena entusiasmada y creible, acuerde una
segunda llamada para poder hablar con quien toma la decision o mantener
una reunion entre los tres.

“Sr. Suarez, esta es una idea que puede ayudarle. Para agilizar las cosas, yo
podria contactar directamente con la persona que toma la decision, exponerle
lo mismo que le he expuesto a usted y contestar algunas de sus pregunta. Asi
cuando usted lo hable con él, le serd mads fdcil exponerle su punto de vista
sobre lo que ya le he comentado a usted”.

Si la persona insiste en ser ella quien hable primero con quien toma la
decision, organice una segunda llamada para saber el resultado; pero no
envie ningun tipo de informacién previamente.

Otras alternativas:

“Si es cuestion de venderle nuestra idea al Sr. Pérez, me gustaria sugerirle que
hable con él para concertar una breve reunion entre los 3 la proxima semana.
Le demostraré que este inmueble ofrece los beneficios que el Sr. Pérez busca”.
;/Qué le parece?
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“Perfecto. ;Cudndo va a tener la oportunidad de hablar con el Sr. Pérez? ;El
Martes? Bien, le llamaré el Martes para concertar una reunion entre los tres.
cLe parece bien?”

Recuerde, no siempre se gana. No invierta mucho tiempo al teléfono con
clientes que son dudosos. Si usted llama y se aplica en su llamada,
encontrara clientes que le digan con claridad y amabilidad “si” o “no”. Lo
que mata es la expectativa y esperanza mal fundadas.

De una base de datos de 100 potenciales clientes, nosotros que somos
profesionales del telemarketing inmobiliario, esperamos conseguir un
minimo de 30 reuniones y de 3 a 6 ventas. Lo que significa que 70 personas
nos han dicho que no por teléfono y otras 24 no han comprado un inmueble
tras la reunion. Pero hemos vendido de 3 a 6 inmuebles.

Lo cual no estd mal si usted ha invertido 5 dias en primeros y segundo
contactos para conseguir esas 30 reuniones.

Hablando de base de datos y de porcentajes, no siempre se consigue el 30%
de reuniones de los contactos que usted haga. Puede que de las primeras 20
llamadas consiga 5 reuniones y haga 4 ventas. Todo depende de lo experto
que sea usted al teléfono y de la calidad de su base de datos.

Objecion 4.-
“Ahora estoy ocupado para hablar con usted”

Aqui, usted tiene que juzgar si el cliente esta diciendo la verdad o quiere
deshacerse de usted. En cualquier caso, no intente dar una version corta de
su presentacion. Para ser creible usted necesita esos 2 6 3 minutos para
generar una conversacion y es muy dificil que el cliente cambie de opinion
si ya le ha comunicado que no tiene tiempo.

La mejor contestacion a esta objecion es:

“Muy bien. Algunos directores como usted, Sr. Garcia, me han dicho
exactamente lo mismo que usted y hemos acordado otro momento para que
les vuelva a llamar. Lo que tengo que decirle es importante. ;Cudndo puedo
llamarle otra vez, Sr. Garcia?”.
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A veces esta respuesta confunde al cliente y llevado por la curiosidad le pide
que le diga que tiene usted que decirle que es tan importante. Aqui es donde
usted intenta mantener una conversaciéon haciendo su presentacion
insertada de preguntas.

Si es asi conteste:

“Gracias, Sr. Garcia. Seré breve. ...” (Breve significan 20 segundos de
exposicion y hacer una pregunta).

Otras alternativas:

“Ambos somos personas ocupadas. Le he llamado porque no quiero perder el
tiempo con personas que no puedan obtener un beneficio con este inmueble y
usted no lo va perder su tiempo conmigo. Déjeme que se lo demuestre.
¢Cudndo puedo volver a llamarle para tratar este tema?

“Volveré a llamarle, Sr. Garcia. Lo haré porque sé que esta oficina le va a
ahorrar dinero y a mejorar la productividad de su empresa. Necesito
demostrarle como y para eso necesito 15 minutos de su tiempo. ;Cudndo
puedo volverle a llamar?”.

“Sr. Garcia, si usted es una persona ocupada, entonces es usted con quien
quiero hablar. Con alguien que se dé cuenta con rapidez del valor de la
inversion que le quiero plantear. ;Cudndo puedo llamarle?”.

Este es el enfoque que usted debe utilizar. Aqui no hay venta agresiva, usted
suena como un profesional y siembra la semilla de la curiosidad en la mente
de su cliente. Con una respuesta asi su cliente le indicara cuando volver a
llamarle o le pide que, rapidamente, le informe del motivo de su llamada.
Otro escenario:

Le enviaria sin problema informacion por email, pero le llevara mds tiempo

i rd . X - 7 u - u ; 7 V 7
leerla, a oirme a mi explicdrsela en unos minutos. Seré breve y le ahorrara
tiempo. Si usted no tiene tiempo ahora. ;Cudndo puedo volver a llamarle? Lo
que tengo que decirle es importante”.

Otro escenario:

Su cliente le dice que esta ocupado y que hable, por ejemplo, con el director
financiero
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Su respuesta seria:

“Estoy seguro que su Director Financiero es una persona competente, Sr.
Garcia. La propuesta que tengo necesita de su aprobacion y de que
mantengamos una reunion previa. Necesito hablar con usted. ;Cudndo puedo
volver a llamarle, Sr Garcia,? Lo que tengo que decirle es importante”.

Todas las llamadas que usted hace tienen que ser importantes. Para usted
es importante ayudar a comprar un inmueble a una persona a la que puede
beneficiar. Tiene que sonar convincente y para ello usted debe creérselo
usted mismo.

Objecion 5.-
“El precio es demasiado alto”

La mayoria de los clientes ponen esta objecién cuando usted ya haya
iniciado una conversacion con ellos. Lo cual es un buen sintoma. Existe un
interés por parte de su cliente en lo que le esta contando y ahora es cuando
le comienzan a surgir dudas y necesita sentirse seguro antes de acordar con
usted una reunién. Por tanto, le pregunta a cerca del precio como primera
objecion.

El precio puede ser caro o no. Eso no es lo importante. Lo que a usted le
interesa es comparar su precio con los beneficios y el valor que aporta el
inmueble para su cliente.

Diga usted el precio antes de ser preguntado. Esto indica que usted se siente
comodo con el precio y no le da importancia porque los beneficios hacen
que el precio pase a un segundo plano.

Sin embargo, usted oye a su cliente decir que el precio es alto; de acuerdo,
estas son las respuestas que usted debe darle. Elija:

“sDice usted que el precio es alto, Sr. Garcia, porque el precio de este local
comercial estd por encima de su presupuesto o porque no cree que vaya usted
a rentabilizarlo adecuadamente / la zona no es la mds apropiada para
usted?”
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Lo que intenta con esta respuesta en mantener la conversacion y saber mas
sobre las necesidades de su cliente.

A veces el cliente tiene un concepto de los precios un poco desfasado de la
realidad y cree que de verdad el precio es alto. Aqui es donde usted tiene
que descubrir de donde viene ese concepto equivocado.

“¢A qué se refiere cuando me comenta que el precio es alto, Sr. Garcia?”.

“?El precio es alto comparado con qué tipo de inmueble, precisamente, Sr.
Garcia?”

“/Estd usted comparando el precio con otro terrero similar / oficina /
vivienda, Sr. Garcia?”.

En muchas ocasiones la objecidn esta justificada y el cliente le comenta por
qué. Entonces es el momento de repetir el mayor beneficio que aporta el
inmueble y hablar de la financiacion.

Estas respuestas son aun mejores:

“;Qué precio esperaba usted, Sr. Garcia?”.
“;Qué precio esperaba usted pagar, Sr. Garcia?”.

Con esta pregunta usted va a conseguir que el cliente considere el precio del
inmueble y se dé cuenta que no ha considerado los beneficios del inmueble
al compararlo con otros. Es un tipo de pregunta, que el cliente no se espera,
la que le llevara a comentar con usted aspectos que no hubieran salido en la
conversacion.

Si es una cuestion de financiacion y forma de pago, usted ya tiene preparada
la respuesta:

“Bien, si es cuestion de financiacion, le puedo ayudar en eso. El Banco X estd
respaldando la venta de esta propiedad y esta dispuesto a ofrecerle una muy
buena financiacioén. ;Qué me dice?”.

Usted es un vendedor inmobiliario profesional y lo va a demostrar. Digale
las condiciones de financiacién de forma general y solicitele una reunion
para darle mas detalles.
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Busque siempre una reuniéon personal. No se extienda en detalles. Su
objetivo es la reunion.

Algo distinto es que usted no sepa como ayudar a financiar su venta a sus
potenciales clientes cuando usted ya ha comenzado a contactar con ellos.
Aqui usted estd cometiendo un error. Consiga esa informaciéon para no
perder clientes y su tiempo; porque tarde o temprano tendra que saberlo.

Nunca de la sensacion de que usted esta dispuesto a negociar el precio. El
precio nunca es negociable. Salir a vender con precios negociables es el
peor negocio que puede hacer usted y el propietario de su inmueble. Usted
puede negociar las condiciones de pago, dar algo extra a cambio de algo,
pero el precio es intocable.

Claro, si usted quiere vender un inmueble por un precio que no se ajusta al
valor y beneficio que proporciona, entonces el problema lo tiene usted.
Nunca contradiga a su cliente si este le dice que el precio es alto. Justifique
el precio con valor y beneficio; pero nunca diga al cliente que esta
equivocado.

Otro error que se comente en muchos guiones es decir que el precio es lo
mejor del inmueble, pero que se lo dira dentro de un momento. Esto es un
error de libro. Si usted no ha tenido tiempo de decirle el precio a su cliente
antes de que este preguntara, conteste la pregunta inmediatamente y
espere la respuesta. Luego continde segun la respuesta obtenida.

Esta es la mejor manera de contestar la pregunta sobre el precio. No diga
$300.000 y espere por una respuesta. Diga:

“El precio de este local comercial de 325m? localizado en la primera planta
de la Calle Alberto Aguilar es de $698.000. Considerando que es un
emplazamiento ideal para su negocio y que el local se vende con 2 plazas de
garaje, el precio es muy razonable. ;Qué piensa usted, Sr. Garcia?”.

Ahora es el momento de hablar sobre financiaciéon y condiciones de pago. Si
usted ha llegado hasta aqui en su presentacidn, es que hay algun tipo de
interés en la posibilidad de compra o inversion. Solicite ahora una reunion
personal para dar mas detalles. No intente vender ahora el inmueble. Su
objetivo: la reunién personal.
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Estos son algunos comentarios que usted puede introducir cuando se trate
el tema del precio:

“Si, son 230.000€, pero si lo consideramos mensualmente con la financiacion
que le puedo ayudar a conseguir son 670€ al mes”. (Ahora haga una
pregunta)

“Sr. Garcia, es un precio fantdstico. Conseguird un apartamento por casi la
mitad de precio comparado con los apartamentos a pie de playa”.

“Sr. Garcia, la inversién que usted hace ahora la puede recuperar en 4 anos. A
partir de ahi, todo son beneficios y sélo por 18.000€ al mes en financiacion. Es
un buen precio. ;Qué cree usted?”.

“Bien, hablemos de los beneficios que le aporta adquirir un inmueble a este
precio y comprobard que estd justificado y al final su valor supera a su
precio”. ;Qué le parece, Sr. Garcia?”

Evite discutir mucho sobre el precio. Usted esta al teléfono y lo que busca es
una reunion. Es mejor tomar el enfoque de decirle al cliente que le va a
demostrar con numeros que el valor y los beneficios del inmueble
ampliamente justifican su precio; pero debe hacerlo en persona.

Objecion 6.-
a“" L] 7 »
Estamos satisfechos de como estamos ahora

Esta es una objeciéon que pone a muchos vendedores inmobiliarios en una
situacion incémoda, porque no se plantearon que pudiera surgir una
objecion asi.

La mejor respuesta para esta objecion es:

“Sr. Garcia, ;Sabe una cosa? Otras personas en su misma situacion me han
dicho lo mismo y cambiaron de opiniéon cuando descubrieron que este
inmueble estaba financiado por el Banco X y las condiciones son mds que
atractivas y no quisieron perder la oportunidad porque se complementaba
con lo que ellos tenian ahora. ;Qué le parece? ;Mantennos una reunion sin
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compromiso donde pueda exponerle los beneficios que este inmueble tiene
para usted personalmente?”.

Aqui la palabra clave es “complementaba”. De esta forma esta de acuerdo
con su cliente en que no necesitan nada en estos momentos, pero que las
oportunidades no tocan a la puerta todos los dias.

Algunas empresas le diran que ahora no estan interesadas pero que las
vuelva a contactar cuando tenga en cartera algo similar. Y otras le
concederan una reunién. No deje que esta objecion le coja desprevenido.

Si la empresa no le pide que la contacte en un futuro cercano, solicitelo
usted. Deje siempre la puerta abierta y coméntele que le gustaria volver a
contactarle cuando algo que le interese aparezca en su cartera. Y vuelva a
llamarle dentro de un par de meses.

Cuando alguien le dice que esta satisfecho con lo que tiene, créalo y no
intente la venta agresiva. Aunque no fuera cierto, el cliente no va a cambiar
de opinién, por muy convincente que usted parezca. Es una cuestion de
orgullo y no parecer ante usted que es facil hacerle cambiar de opinion.

Objecion 7.-
“Ahora no, probablemente en el futuro”

En éste caso, el cliente no le ha importado su llamada y considera que puede
ser beneficioso para él el dejarte la puerta abierta. Aprovecha la
oportunidad. Nosotros hemos vendido muchos inmuebles no perdiendo el
contacto con los clientes y sorprendiendo a mas de uno cuando le lamamos
con algo interesante que ofrecerles y le recordamos la conversacion de
meses atras.

Este tipo de cliente deja que expongas lo que tienes que decir, te hace
algunas preguntas y luego te expone su objecién. Tranquilo estas en
territorio seguro. Si no te percibiera como alguien a través del cual él puede
obtener un beneficio, te daria otra objecion.

No fuerces la situacién queriendo obtener una reunién ahora e intentando
convencerle que la oportunidad es ahora, no en el futuro. El cliente no le
encuentra valor a reunirse con usted ahora.
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Tu respuesta ante una objeciéon como esta es:

“Por supuesto que le contactaré cuando tenga algo realmente interesante que
ofrecerle. Como quiero ofrecerle exactamente lo que usted busca, me gustaria
que me comentara brevemente en qué tipo de inmueble le gustaria invertir
/zona le gustaria comprar / que clase de terreno se ajustaria a sus
necesidades...”

Ante una respuesta asi, su cliente le dira los intereses que tiene o cuales son
sus prioridades. Usted no es una amenaza para €l y no le importa discutir
algunos asuntos de empresa con usted. Aproveche la oportunidad para
ganarse su confianza y aunque el cliente le diga que lo llame en 6 meses,
usted le llamard cuando tenga algin inmueble que se ajuste a sus
necesidades.

La mayoria de los vendedores inmobiliarios no llaman a antiguos clientes
que no han comprado por alguna circunstancia. Cuando usted se diferencia
de la competencia, el cliente lo nota y lo agradece.

Ademas, usted se ha asegurado de que el cliente le haya facilitado su email y
usted de darle su teléfono a él.

Los contactos periddicos con los clientes proporcionan buenos dividendos.

Objecion 8.-
“No Tenemos Presupuesto”

Esta objecion a usted sélo le deja una salida: ofrecer financiacion. Sin
embargo, primero tiene que descubrir si la objecidn es genuina o no.

Estas son las mejores respuestas que usted puede dar para seguir la
conversacion y tener la posibilidad que su cliente cambie de opinion.

“Entiendo. En ese caso siendo este inmueble una oportunidad en estos
momentos, puedo conseguirle una financiacion en unos términos que usted se
puede permitir. ;Como lo ve?”.
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“Entiendo. Algunas personas como usted, Sr. Garcia, cuando me dicen que no
tienen presupuesto, lo que en realidad me quieren decir es que prefieren
esperar a que aparezca una mejor oportunidad. Pero esta es una de esas
oportunidades excepcionales, porque en este caso puedo ofrecerle una
financiacion en unos términos que usted se puede permitir”. Mantengamos
una reunion y se lo mostraré. ;Qué me dice?”.,

“Una pregunta, Sr. Garcia, ;si tuviera el dinero, compraria el local comercial?
Bien, Teniendo en cuenta que le interesa, déjeme que le muestre como puede
adquirirlo con una financiacion que seguro usted puede permitirse. ;Qué le
parece?”.

Si su cliente esta realmente interesado querra que usted le dé mas
informacion. ;Qué empresario no queria saber, incluso so6lo por curiosidad,
de donde va a sacar usted el dinero?

Ahora es cuando le informa en detalle de las condiciones de financiacién. No
le solicite una reunién. El quiere saber las condiciones ahora, no mas tarde.
Pregunte primero, espere por una respuesta y luego inférmele de todos los
detalles. Si esta interesado, la reunidon caera por si misma.

Otras alternativas:
“Eso me recuerda el dicho: Todos compramos cosas que no podemos
permitirnos para impresionar a personas que no nos gustan. Pero aqui no
estamos hablando de impresionar a nadie, Sr. Garcia. Estamos hablando sobre
como mejorar su productividad. Sé como puede usted permitirse esta oficina
con su actual presupuesto. ; Me deja que se lo explique brevemente?”

“Entiendo lo que me estd diciendo, que ahora que ahora, que la nave
industrial no es una prioridad para usted. Me gustaria explicarle brevemente
como la nave se va a pagar a si misma mensualmente. ; Me permite 2 minutos
para explicdrselo?”.

Como puede comprobar, usted tiene que estar bien preparado y tener todos
los datos al alcance de su mano. Puede que este enfoque le parezca un poco
agresivo, pero no lo es. Usted necesita confiar en si mismo y no pensar que
la otra persona al otro lado del teléfono ejerce influencia y poder. Los
buenos vendedores se creen lo que estan diciendo y tiene claro que quiere
ayudar a comprar.
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Cuando usted haya contestado de esta manera a un par de clientes se
sentird mas comodo y su confianza aumentara un 100%.

No diga:

“Sr. Garcia, entiendo que no tiene usted presupuesto en estos momentos, pero
si pudiera conseguirle una financiacién con unos términos favorables, ;estaria
usted interesado?”.

“Esta propiedad al final no le va a costar dinero, le va a hacer ganar dinero...

“Esta es la razon por la cual debe comprar ahora, este inmueble le ayudarad a
hacer dinero...

“En que invierte su presupuesto, Sr. Garcia?”

Estas respuestas suenan poco profesionales. De datos especificos y sea
breve. “Si pudiera mostrarle...” Eso es estupido. No pregunte; jmuestre!.
Aproveche su tiempo al teléfono.

Objecion 9.-
“Me gustaria conocer otros inmuebles en la zona”

Esta clase de objeciéon es positiva para usted; el cliente esta buscando un
inmueble en la zona, en estos momentos y usted se ha convertido en una
alternativa. No todos los clientes le daran esta objecion aunque estén
buscando un inmueble cuando usted le contacte.

La contestacion mas adecuada es:

“Lo entiendo. Tengo en mi poder informacién sobre algunas oficinas en esta
zona, con algunas especificaciones y nimeros de contacto. ;Desea que se las
envie?”

Este enfoque le da a usted prestigio profesional y le hara diferenciarse de la
competencia. Su cliente va a encontrar, tarde o temprano, la informacion
que usted le facilita.
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Ademas, esta mostrado seguridad de que la oficina que le ofrece a su cliente
es una buena oportunidad, (quizas no la mejor, pero si una buena
oportunidad).

Una vez el cliente acepte su informacion, es cuando usted le solicita una
fecha y hora para ponerse en contacto con él y saber cual es su decision de
compra. Usted le ha dado algo a su cliente y ahora este se encuentra
moralmente obligado a darle a usted algo a cambio, por lo que no le sera
dificil conseguir esta fecha y hora.

Comentar las caracteristicas de las oficinas de los competidores y
compararlas con la suya cuando esta objecién aparece, es aburrir al cliente.
Olvidese de su producto inmobiliario. Lo que tiene que vender es su servicio
y deje un tiempo razonable para que tome una decision.

Nunca suponga que su cliente esta buscando una oficina mas barata que la
suya. Su cliente necesita convencerse a si mismo de que la decision que va a
tomar, si no la ha tomado ya (sentimentalmente), la puede justificar con
légica (comparando servicio, ubicacion, precios,...). Y usted debe ganar la
venta ofreciendo un servicio mejor que el de la competencia.

Si el cliente le comenta que no es necesario que le envie la informacion,
pues él ya la tiene, obviamente, algo esta pasando y no le esta diciendo cual
es la verdadera objecion. ;Quién rechaza informacion de valor ofrecida
gratuitamente, que lleva tiempo recopilar, si honestamente esta buscando
una oficina en la zona? Nadie.

“Comprendo, Sr. Garcia. Ya tiene usted la informacion que necesita para
poder comparar y tomar la decision acertada. ;Qué criterio tiene pensado
seguir para comparar los beneficios de cada una?”

“Perfecto. Es lo normal cuando se va ser una inversion tan importante. ;Qué
criterio tiene pensado seguir para comparar los beneficios de cada una?”
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Objecion 10.-
“Solo he llamado para informarme”

Esta es la clase de comentario de un cliente que estd haciendo una
buisqueda para comparar precios, ubicaciéon y caracteristicas. No esta
pensando en beneficios. Eso es algo en lo que pensara cuando tenga todos
los datos que necesita de diferentes inmuebles.

En muchos casos la persona que llama no es la persona que va a tomar la
decisioén final y para poder vender su inmueble usted necesita hablar con
esa persona.

En enfoque que usted debe utilizar en esta situacion es intercambiar
informacion de su inmueble por informacion de la empresa que llama.
Usted ha recibido la llamada; no la ha hecho. Por tanto, no habra problema
para, quien le llama, contestar algunas preguntas y demostrar que tiene un
interés real y no es la competencia quien llama.

Deberia contestar a: por qué esta buscado una oficina, que tipo de oficina, si
él es la persona que toma la decision y si no lo es, quien es esa persona. Si la
persona al teléfono no quiere intercambiar informacion, la llamada sera una
pérdida de tiempo.

“... Gracias por llamar. ;Cémo nos ha contactado?”

“Tenemos varias oficinas bien ubicadas y para facilitarte aquellas que se
ajustan mds a tus necesidades me gustaria hacerte algunas preguntas. ;Te
parece bien?”

“Alan, ;Por qué estd buscando una oficina en estos momentos, por favor?
“sCudles son las caracteristicas de la oficina que estds buscando?

“¢Eres tu Alan, quien toma la decision de compra o es otra persona?

“Entiendo. Puede que tengamos la oficina que busca el Sr. Alvarez. No sélo
tenemos una, sino varias, en la zona... Y en el edificio... Me gustaria llamar
personalmente al Sr. Alvarez y hablar con él acerca de estas oficinas. SI
muestra interés en lo que tenemos, entonces le envié toda la informacion que
tenemos para que pueda comparar. ;Qué te parece Alan?”.
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Si Alan es reacio a dar el nombre de quien toma la decisién o no quiere que
se ponga en contacto con su jefe, entonces, no facilite informacion, porque
va a ser una pérdida de tiempo.

Usted necesita tratar con quien toma la decision para poder vender. Esperar
a que esta persona le llame una vez haya usted entregado informacién a
Alan es una pérdida de tiempo. Hagame caso.

Otras preguntas que usted puede hacer:

“Ya entiendo. ;Estd usted buscando una oficina con unas caracteristicas
determinadas, o solamente saber lo que estd a la venta en estos momentos?”.

“Ya entiendo. ;Qué es lo mds importante para usted, precio, zona,
caracteristicas, formas de pago, financiacion...?”.

“Ya entiendo. ;Estd usted comenzando la busqueda de la oficina o ya lleva
tiempo buscando?”.

“Podemos ayudarle en lo que estd buscando, Sr. Alvarez. ;Prefiere una zona
determinada, o prefiere que la oficina aunque este peor ubicada cumpla con
ciertos requisitos?”,

Objecion 11.-
“El inmueble de su competido es mejor”

Nunca hable mal de la competencia, ni siquiera indirectamente o
comparando su inmueble con el de la competencia. Sélo indique que el
inmueble de su competencia y el suyo son diferentes en varios aspectos y
enumere esos aspectos que usted los va a transmitir en forma de beneficios
para su cliente.

Puede que no funcione y su cliente siga pensando que el inmueble de la
competencia es mejor; pero también puede pasar que usted siembre la
semilla de la duda y pueda tener alguna posibilidad de que el cliente lo
considere como una alternativa.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 166



“Telemarketing Inmobiliario”

Recuerde, usted gana al cliente por servicio; no por precio. Utilice beneficios
y beneficios en su argumentacion y espere a ver como el cliente reacciona.

Algunas respuestas que usted puede dar:

“El inmueble que le ofrece la Agencia X es mejor ;en que sentido?”.
“Especificamente, ;En qué cree usted que es mejor el inmueble de la agencia
X7

Si consigue que el cliente le responda a estas preguntas, muéstrele en de
qué forma los beneficios de su inmueble se ajusta a sus necesidades. No
haga comparaciones de su inmueble con el de la competencia. El cliente lo
tomara como venta agresiva.

“Obviamente Sr. Garcia, ha invertido tiempo en buscar otros locales
comerciales en esta zona. ;Qué ha encontrado que le haya dado buena
impresion?”.

“Estoy de acuerdo en que hay algunas diferencias entre nuestro inmueble y el
de la agencia X. Sin embargo, nosotros podemos facilitarle un servicio de
mantenimiento y de alquiler que puede ser de su interés. ;Le gustaria que lo
comentaramos?”.

“Si, estoy de acuerdo en que el apartamento de la agencia X es mejor en
cuanto a precio. Sin embargo, me gustaria que tomara en consideracion
nuestro servicio de mantenimiento y de alquiler a terceros. Ademds este
apartamento, aunque tiene un precio superior, le permite ser percibido como
un propietario de una urbanizacion selecta como lo ha sido asequible a sus
actuales circunstancias. ;Le explico brevemente la financiacion”.

“Es verdad que el inmueble X tiene algunas caracteristicas que el nuestro no
tiene, Sr. Alvarez, pero, por favor, considere la diferencia de precio. Nuestra
oficina trae consigo unas condiciones de pago realmente adecuadas y el
edificio tiene la clasificacion B de ahorro energético. Sequro que usted quiere
ser percibido dentro de su sector como una persona que se preocupa por el
medio ambiente. ;Qué le parece?”.

Evite dar las siguientes contestaciones cuando se encuentre con esta
objecion.
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“Nosotros le podemos garantizar el mismo servicio” Diga “..un mejor
servicio”.

“La apariencias a veces enganan”.
“;Quién le dijo eso?”.
“iMe sorprende que diga usted eso!”.

“... hay una diferencia entre promesas de venta y los hechos reales”

“Déjeme que le muestre como nuestra oficina / apartamento / es mucho
mejor que el de la agencia X”

Transforme las frases anteriores en esta:

“Déjeme que le comente por qué algunos inversores como usted confian en
nosotros. Han invertido con nosotros principalmente por 3 razones:...”

Objecion 12.-
“No invertimos / compramos en esa zona”

Hay algunas empresas, que por una razén o por otra, no quieren invertir en
una determinada zona o en un pais extranjero. Es normal que se sienta
cierta aversion a un lugar que no es familiar o de la cual se han oido malas
experiencias. Y también existen los prejuicios a determinadas zonas y
paises.

Lo mismo ocurre con las personas. No quieren invertir en ciertos lugares
porque lo desconocen y prefieren lo que es familiar. Es el caso de la tipica
familia inglesa que viene a Espafa de vacaciones, le gusta el pais, y no se
plantean comprar una vivienda de vacaciones en ningun otro lugar. Incluso
en ninguna otra zona de Espafia, sino la zona que conocen.

Conseguir que una empresa invierta en una zona que no le gustaba o no
habia considerado en un principio no es tan dificil como conseguirlo con
inversores privados. Las empresas suelen tener un sentido mas agudo de
los negocios y de las inversiones.
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Aunque no estén interesadas en un principio, en muchas ocasiones dejan
que el vendedor inmobiliario exponga sus argumentos de venta para, al
menos justificar una vez mas que su decision de que esta zona no es para él.

Y aqui es donde usted puede conseguir entrar si sabe cdmo exponer sus
argumentos. Las empresas no estaran tan cerradas a su propuesta como
usted supone cuando oye esta objecion.

Veamos como contestar esta clase de objecion de forma elegante.
“Nosotros solo invertimos en Espaia”

“Entiendo, Sr. Garcia. Usted no es el unico. He contactado con otros
empresarios como usted y me han dicho exactamente lo mismo, pero luego lo
consideraron e invirtieron en Brasil porque no querian perder la oportunidad
que tienen ahora. ;Puedo explicarle brevemente como algunas de estas
empresas estdan obteniendo un 65% de beneficios de su inversion antes de
impuestos? Al menos sabrd lo que estd pasando en Brasil”.

Este es el enfoque. Esta pregunta le permite continuar porque usted esta
apelando a su sentimiento de “perder algo” y a su sentido de la curiosidad.
Otro enfoque.

“Y deberia continuar invirtiendo en Espana. Lleva consigo trabajo duro y
buena reputacion establecerse en un mercado. (Pausa para que sus palabras
calen). Sin embargo, me gustaria informarle, como otras empresas
promotoras como la suya estdn obteniendo un 85% de rentabilidad antes de
impuestos con sus inversiones en Brasil. ;Puedo hacerlo? Seré breve. Al menos
sabrda lo que estd pasando en Brasil.”

Evite decir los siguientes comentarios o similares. Generan hostilidad y
animadversion.

“Vivimos en un mudo de economia global.... No tiene sentido...”
“No todas las empresas hacen sus inversiones en el misma zona...”
“sSolo en Espana? ;Usted no invierte en ningun otro pais?”.

A veces su cliente ha tenido una mala experiencia en la zona y obviamente
no le gustaria repetirla, por lo que su proposicion no es interesante para él.
No trate de cambiar su opinion.
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Incluso si usted sabe que él esta equivocado, no intente modificar, aunque
sea ligeramente, su opinién. Lo Unico que puede hacer es sembrar la semilla
de la duda otra vez y dejar la puerta abierta.

“.De verdad? ;Le importa decirme que ha ocurrié?”
“.De verdad; ;Cudl fue exactamente el problema?”

Una vez que su cliente le haya dado su version de la historia, esta en su
propio criterio hacer el siguiente comentario:

“Ahora lo entiendo, Sr. Garcia. Déjeme que le comente brevemente como
hemos resulto nosotros ese problema / No tiene por qué preocuparse a cerca
de... con nosotros porque...”

Objecion 13.-
“Hemos intentado un servicio similar / una inversion
similar y hemos tenido una mala experiencia”.

Usted se puede encontrar esta objecion cuando esta intentando captar un
cliente para su consultoria o agencia inmobiliaria. En este caso el enfoque es
preguntar cual fue el problema y demostrarle que usted hace las cosas de
diferente forma.

“Entiendo su preocupacion, Sr. Garcia. Yo le garantizo que con nuestro
servicio eso no ocurrird. Por favor, déjeme que le explique por qué ;Me lo
permite?”

“Lo entiendo y lamento que le haya sucedido a usted, Sr. Garcia, porque
indirectamente todos perdemos con ellos en este sector. Déjeme que le
explique exactamente en qué forma somos diferentes. Seré breve. ;Le
importa?”

“Si, es un caso desafortunado y me puedo sélo imaginar como se siente, Sr.
Garcia. Pero no me gustaria que esta experiencia le impidiera considerar
nuestro servicio. ; Puedo explicarle como trabajamos, Sr. Garcia? Seré breve”,
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“Me puedo sélo imaginar como se siente Sr. Garcia. Nuestro servicio puede
parecer similar al de la Consultoria X, pero es totalmente diferente en la
forma en que trabajamos”.

Nunca haga comentarios como los siguientes o similares. Generan rechazo.

“Estoy seguro, Sr. Garcia que usted no deja de ir a un restaurante, sélo porque
ha tenido una mala experiencia en uno de ellos...”

“.Estamos comprando peras con peras o peras con manzanas? No nos puede
comparar con otra agencia inmobiliaria...”

“Nosotros estamos en otro nivel / somos los mejores del sector...”.

Objecion 14.-
“Trabajamos con otra empresa para comprar/ invertir
en inmuebles”.

Repetimos, nunca hable mal, directa o indirectamente, de su competencia.
Si el cliente ya tiene una empresa que le ofrece buen servicio, es su trabajo
presentar la suya de manera que el cliente también la considere en un
futuro o para esta precisa venta.

La palabra que debe usar con esta clase de objecién es “complementar”. El
cliente puede complementar su servicio con el de la competencia. No
intente traerse los servicios de su competencia a su agencia, porque no lo
conseguira y perdera un cliente potencial.

“Siempre me alegra encontrar una persona que es leal a la empresa que le da
un buen servicio. Tratando con nosotros mantendra esa lealtad. En realidad
complementard los servicios que le ofrece la Agencia X. En este caso, nosotros
podemos darle algunos beneficios y servicio que ellos, en estos momentos, no
pueden. Tiene sentido. Este inmueble es una buena inversion para usted. ;Qué
me dice?”.

“Lo entiendo. Le propongo una solucién donde usted va a salir ganado. ;Por
qué no intenta nuestros Sservicios de consultoria para este producto
inmobiliario especifico, asi puede usted compararlo con la Agencia X y
comprobar cémo se complementan ambos servicios? ; Qué le parece?”
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“Lo entiendo. Pero también me doy cuenta que directores en su posicion
siempre estdn dispuestos a escuchar una buena proposicion que les ayude a
mejorar su negocio y mejorar sus inversiones. Déjeme que le comente
brevemente como esta parcela de terreno en Santa Lucia puede traerle
beneficios con un escaso riesgo. ; Qué me dice?

“Ya veo. Usted cree que nuestro servicio es igual al de la Agencia X y en parte
tiene razon, pero tenemos algunas diferencias que son importantes para
usted. Déjeme que le comente como estas diferencias pueden ayudar a su
empresa. ;Qué le parece?”.

Objecion 15.-
“Nos puede interesar si rebaja el precio”

Esta es una objecion que me he encontrado frecuentemente vendiendo
parcelas de terreno o vendiendo un conjunto de inmuebles a un inversor.
Teniendo en cuenta que en estos casos, generalmente, estamos hablando de
inversiones superiores a los 700.000€el precio siempre es un punto a tocar
durante la negociacion. El cliente le pide el mejor precio posible y usted
debe estar preparado para “demostrarle” que el precio inicial es el mejor
precio.

Tendra que hacer concesiones, y usted esta dispuesto a ello, pero no en el
precio.

Hay ocasiones en que si puede rebajar el precio, pero a cambio de conseguir
algo de valor que a usted le justifique esa disminucion. Los negocios son
situaciones de ganar-ganar y hay casos en que su cliente no lo quiere ver
asi. Es casos asi es mejor seguir contactando con potenciales clientes a
realizar una venta donde su comision va a disminuir sustancialmente.

Otro punto importante. En casos como este negocie con el propietario el
precio real que él quiere obtener y nunca un precio de salida con el cual
usted puede jugar. Esto no es forma de hacer negocio. Parece como si usted
estuviera en un zoco arabe vendiendo alfombras, donde el precio se negocia
segun la cara del cliente.
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Los inversores serios no compran de esta manera. Una vez usted le hace
una rebaja, pediran mas y al final la venta se le ira de las manos.

Créanos hemos pasado por eso varias veces y hemos aprendido al final la
leccién.

Preparese siempre para esta objecién y sepa de antemano que le va a
ofrecer de valor al cliente para mantener su precio o que puede pedirle a
cambio si tiene que bajar el precio hasta una cantidad determinada.

“Si, podriamos darle un precio mejor, pero las condiciones de pago no van a
ser tan atractivas como ahora. Y creo que las condiciones de pago van a ser
mds importantes para usted que el precio. ;Qué me dice?”.

“Si podemos darle un precio mejor por preparar el master plan, pero usted
tiene que aportar los servicios del topografo”.

“Si, podemos darle un precio inferior, pero si adquiere también la parcela
numero 43G”.

Estoy segura que usted puede aportar valor para mantener su precio o
solicitar algo del cliente para que no pierda valor su comision. Busque
alternativas. Preparese bien para esta objecion.

“Me gustaria hacer negocios con usted, pero este es el mejor precio que hemos
podido establecer para venderlo con rapidez. Déjeme que le explique
brevemente como hemos establecido el precio. Primero estd el costo de...
Segundo estd el costo de..Tercero el costo de..Y por otra parte estd el
beneficio que usted va a obtener con la compra de esta parcela junto a la
playa. Creo que estamos ofreciendo un precio muy razonable. ;Cree usted que
nuestro precio es el adecuado?

“Sr. Garcla, si hubiera una forma de facilitarle un servicio a un precio inferior,
nosotros seriamos los primeros en ofrecérselo. Nos interesa facilitar un
servicio de calidad y la calidad tiene un precio. Si bajaramos el precio
tendriamos que bajar la calidad y esa no es nuestra politica. Aunque le
podemos dar.... ;Qué piensa?
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Nunca haga comentarios como estos.

“No, no puedo rebajar el precio / darle un mejor precio”

“No, ese es el precio fijado, o lo toma o lo deja”.

“sConfiaria en un abogado que le cobre menos sélo por obtener un nuevo
cliente?

“No puedo alimentar a mis hijos con ese precio”. Usted cree que suena
gracioso, pero en realidad no lo es.

Hay muchas otras objeciones que usted se encontrara cuando comience a
llamar por teléfono. No podemos ponerlas todas aqui por cuestiones de
espacio. S6lo hemos incluido las mas frecuentes.

Por favor, utilice nuestras respuestas como referencia para las suyas. Las
puede utilizar sin cambiar una palabra o modificaAndola para que se adapte
a su estilo personal. Lo mas importante en las respuestas a objeciones es su
tono de voz. Una contestacion brillante con un tono de voz que denote
seguridad, profesionalidad y tranquilidad, hace mas que el contenido de su
conversacion.

Todos cometemos errores cuando estamos al teléfono vendiendo; una
palabra mal colocada, una frase mal dicha, una ligera duda antes de
responder,... pero todo ello pasara a segundo plano con un tono de voz
adecuado.

Si usted se prepara bien las respuestas a s6lo estas objeciones tendra un
largo camino recorrido y vendera mucho mejor y con mas rapidez. Un
cliente generalmente le hara de 2 a 3 objeciones antes de decidirse si
merece la pena mantener una reunion con usted, por lo que no debe
preocuparse demasiado sobre objeciones poco comunes. Si usted sabe lo
que esta haciendo sabra como responderlas.

Una ultima observacidn. Las objeciones no son una forma de convencer al
cliente de que su inmueble se ajusta a sus necesidades, sino es una forma de
ayudar a comprar el inmueble. Si el cliente hace objeciones légicas es que
tiene algun tipo de interés y le esta pidiendo a usted que le ayude a comprar
su inmueble y a justificarlo con légica. Consiga primero la reunién y luego
tendra tiempo de vender su inmueble. Nunca venda por teléfono. Déjele
claro a su cliente que lo que usted busca es una reunion.
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Como Responder A:
“Yo le llamo” / “No me llame, yo le llamaré”.

Todos odiamos esta respuesta. Si usted la oye en boca de alguno de sus
clientes es signo de que no ha manejado bien la conversaciéon. Cualquier
persona que le diga “No me llame, yo le llamo”, no esta interesado en hacer
negocios con usted, pero no tiene la personalidad suficiente para decirselo.
De cada 1.000 personas que le dan esta respuesta, 1 le llamara.

Este comentario se maneja de la siguiente forma:

“Muy bien. Por tanto entiendo que estd interesado en el inmueble. ;Cudndo me
va a llamar?

Si el cliente le da una fecha, (lo cual es poco probable), acuerde una hora del
dia. Insista en que le dé una fecha cuando el cliente sea reacio a darsela.
Usted ya sabe que no le va a llamar por lo que esta en su derecho de jugar
un poco con la situacion.

Con su comportamiento usted consigue dos cosas: primero usted le ayuda a
no perder su credibilidad y segundo, hacerle sentir culpable por intentar
enganarle, sobre todo si usted hace la pregunta con entusiasmo. El cliente
sabe que no le va a llamar y sabe que le esta engafiando. Su problema.

A veces, en una situacion asi, algunos clientes intentan otra ruta, como
decirle que realmente no estan interesados o cambian a un tono brusco
insistiendo que ya le llamara, pero no le da fecha.

Tenga cuidado y no pierda los nervios.

Y por favor, nunca, nunca, sea usted el que llama dias después. Deje que sea
él el mentiroso.
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Buscando Compromisos

Idealmente, aunque esto viene con algo de practica, usted debe conseguir
alguna clase de compromiso por parte del cliente cuando responda a sus
objeciones. Hacer una pregunta al final de su respuesta a la objecion le
ayuda a saber si su cliente esta realmente interesado o no. Por ejemplo.

“Sr. Garcia, mirémoslo desde un punto de vista diferente. Olvidemos que el
local comercial esta en el seqgundo piso. El centro comercial atrae, solo los
sdbados a mds de 15.000 personas. El precio del alquiler es mucho menos que
los precios del primer piso y tiene mucho mds valor para usted, pues su
negocio es una agencia de viajes, usted presta un servicio, no vende un
producto. Un segundo piso es apropiado. ;Estamos de acuerdo con este
hecho?”

Esta es la pregunta que conlleva un compromiso por parte del cliente. Si la
respuesta es afirmativa, entonces el problema esta en otra parte, no en la
localizacion de su espacio en el segundo piso. Usted esta llevando la
conversacion a buen término, porque esta ayudando al cliente a comprar.

No tenga miedo a conseguir un NO del cliente. Es mas pongaselo facil al
cliente para que este diga NO si es eso lo que en realidad piensa. Cuanto
mas pronto lo consiga, mas tiempo ahorrara al teléfono y podra hacer mas
venta, mas rapido. Ademas, usted no entra en el habito de confiar en las

promesas. Los “quizas”, “tal vez”, “es posible”, las promesas mal infundadas
son las que causan una herida profunda en el vendedor inmobiliario.

Aprenda a no sentir el rechazo, como un rechaza personal cuando este
llegue.

Cuando un cliente no quiere comprometerse con usted, empiece a hacer
preguntas mas directas que le envien el mensaje a su cliente de “mejor decir
no ahora, que alargar esta situacion y decir no mas tarde”.

Estamos en el mundo de los negocios y aqui la gente, cuando quiere hacer
negocios se compromete 0o no se compromete y en ambas situaciones lo
dice claro para no hacer perder el tiempo a la otra parte. A veces muchos
ejecutivos olvidan esta regla fundamental porque no cultivan Ilas
comunicaciones personales. Procure recordarselos cada vez que tenga
necesidad de ello.
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La Mejor Respuesta
cuando le dicen NO.

Hemos intentado muchas respuestas, ante la negativa del cliente, para que
continuemos hablando o cuando en principio NO estan interesados en el
inmueble. Hacer un segundo intento, no para que cambie de opinion, sino
para sembrar la semilla de la duda, es necesario y parte de ayudar a
comprar, porque el cliente, ante una situaciéon nueva, una oferta nueva, de
alguien desconocido su reaccién natural es contestar NO.

Siempre hacemos un segundo intento y si percibimos que la puerta todavia
no se abre, aunque sea un poco, entonces tomamos el NO como una
respuesta definitiva y procuramos comportarnos para poder tocar de nuevo
en la puerta en un futuro.

La mejor respuesta cuando le digan NO es la siguiente:

“Entiendo Sr. Garcia, Algunos personas como usted, (directores gerentes /
inversores como usted me han dado la misma respuesta / se sienten igual que
usted, pero han cambiado de opinion cuando descubrieron que este
inmueble..., (uno de su mejores beneficios)...”

Analicemos el principio psicoldgico que hay detras de esta frase:

» usted no acusa al cliente de estar equivocado, sino que valida su
respuesta como correcta.

> usted le hace saber que su opinién es compartida por otras personas
en su misma situacion.

» usted va a facilitar informacion adicional para ayudarle a ver la
situacion desde un angulo diferente que puede ayudarle como le ha

ayudado a otras personas en su misma situacion.

“Entiendo. ;Esa su la razén principal para no invertir ahora en Marruecos o
existe alguna otra causa que le impida invertir en este proyecto?”.

El cliente le da su respuesta y usted afade:
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“Entiendo lo que estd pensando. De hecho, algunos de mis clientes en su
misma situacion me han dado la misma respuesta al principio, hasta que
descubrieron que hay un factor que cambiaba totalmente el escenario. Estoy
hablando de.....”

A nadie le gusta que le vendan. Deja un sabor incobmodo, de haber sido
empujado a hacer algo que uno en realidad no quiere. Por tanto la primera
reaccion que usted consigue por teléfono es un “NO”:

“No estoy interesado”

“Estoy demasiado ocupado en estos momentos”
“Envieme informacion”

“Ahora estoy ocupado. Lidmeme en otro momento”.

o« 4

No caiga en la desilusion cuando oiga estos comentarios y haga que el
cliente siga hablando intentando establecer una conversacion insertando
preguntas. Con una pregunta, su cliente tendera, de forma inconsciente,
refleja, a responderla y eso es lo que usted quiere. No se dé por vencido en
el primero “NO”.

No trate de cambiar su opinion, intente que le diga sus motivos para decir
“NO”. Establezca una conversacion y si la negativa persiste, entonces deje la
puerta abierta para un futuro contacto.

Y un ultimo punto. No facilite largas explicaciones cuando obtenga una

objecion. Eso suena a sospechoso y a quererse justificar. Las objeciones se
tratar de forma directa y rapida.

ekl S %%
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Capitulo 15.
El Final de su Llamada. COmo
Preguntar por la Reunion.

"Los que renuncian son mds numerosos
que los que fracasan."
Henry Ford

Ha contactado con un cliente potencial, ha hecho la introduccién adecuada,
ha conseguido el interés de su cliente, ha mantenido una conversacion
donde ha hecho y respondido a preguntas y ha respondido a algunas
objeciones. En cliente todavia continda interesado y llega usted a su fase
final: el cierre Es decir, usted le pide al cliente una reunién para poder
tratar el tema en mayor detalle y continuar desde ahi.

Usted debe preguntar por la reunion dos o tres veces durante su
conversacion con el cliente. Usted le dice el motivo de su llamada y durante
la conversacién intenta conseguir esa reunion. Lo normal es que el cliente
sea reacio a darsela porque todavia necesita convencerse de que no va a ser
una pérdida de tiempo y €l puede ganar algo a cambio.

;Cuando preguntar? No hay una férmula que le indique el mejor momento,
ni un proceso a seguir hasta llegar al cierre. Usted sélo tiene de 3 a 10
minutos para cerrar la negociaciéon. Teniendo esto en cuenta, cierre usted la
venta cuando crea que el cliente estd lo suficientemente informado para
tomar esa decision. Usted no esta vendiendo nada, esta solicitando una
reunion. Es muy diferente.

No se confunda, mostrar interés por su producto inmobiliario no es un
signo de que usted debe cerrar ya. Es un signo de que las cosas van bien y
necesita que el cliente le haga alguna pregunta y alguna objecion antes de
cerrar. Nunca cierre, o solicite la reunion, sin antes haber contestado alguna
pregunta y respondido alguna objecidn.
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Recuerde, el cliente necesita sentirse seguro de que no esta tomando una
decision apresurada, por lo que necesita justificarse con objeciones y
preguntas, aunque ya tenga decidido que su producto es lo que
probablemente estaba buscando.

Su cliente no va a cerrar su llamada y ser el quien solicite esta reunidn.
Usted tiene que solicitarla de forma clara, elegante, inteligente, porque su
cliente asi lo espera.

Algo como:

“Bueno, teniendo en cuenta lo que usted me estd comentando, lo natural es
que acordemos una reunion para tratar los detalles y asi usted pueda tomar
la decision mejor. ;Qué le parece el Martes por la tarde?”

Cuando usted quiere hacer negocios al teléfono, su objetivo es una de estas
tres opciones:

1. mantener una reunién personal;

2. conseguir un depdsito de reserva como pago inicial;

3. invitar a su potencial cliente a un evento, (presentacion,
conferencia, feria,...)

No piense ni por un instante que es dificil concertar una reunién con
potencial cliente que esta en el extranjero. O conseguir un depoésito de
reserva como pago inicial. Nosotros hemos hecho todo eso vendiendo tanto
inmuebles residenciales, como comerciales, industriales, suelo o solicitando
inversion para proyectos inmobiliarios. Todo esta en como usted se
organice la venta.

;Cuantas veces hemos viajado de un pais a otro a reunirnos con un cliente
para negociar una venta? ;Cuantas veces hemos corrido con los gastos para
que un potencial cliente de otro pais venga a visitarnos para cerrar una
venta? En innumerables ocasiones. Y usted también lo hara si sabe
organizarse.

(No tiene sentido invertir 1.200€ en viajar de Alicante a Londres para
cerrar una venta que le puede proporcionar 12.000€ de comisién?

En realidad, las reuniones que usted consiga de forma internacional, son las
mas productivas, porque, como minimo, 1 de cada 3 terminan en ventas.
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La parte mas problematica, por llamarla de alguna forma, es concertar esa
reunion; en otra palabras, llegar al cierre de su llamada y conseguir la
reunion. Y cualquier otro objetivo.

Volvamos otra vez a su conversacion con el cliente. Ahora es el momento
del cierre y el cliente aceptara con gusto y por légica, esa reunién sélo si él
consigue algo a cambio y sabe que usted no intentara una venta agresiva.

Es imperativo que usted informe a su cliente que la reuniéon no conlleva
ningun tipo de compromiso de compra. La reunion es necesaria, porque es
la forma légica de que el pueda tomar una decision mas acertada una vez
conozca los detalles.

Este es el enfoque. Sin presion y dejando bien claro que le puede decir que
“NO” en la reunion.

“Por lo que hemos tratado en la conversacion existe un interés por su parte.

El siguiente paso légico es que tengamos una breve reunion para facilitarle
todos los detalles y asi usted puede tomar la decision mas acertada. Sin
ningdn compromiso de compra, por supuesto. jFaltaria mas! ;Le parece
bien el proximo martes por la mafiana? Si a usted le viene bien claro”.

Fijese en cOmo esta enunciada su frase y su peticion:

1. Breve reunion. Es decir no llevara mucho tiempo.

2. Sin ningun compromiso. El cliente no se siente amenazado. Usted ya
ha generado confianza por teléfono.

3. ¢(Le parece bien el martes por la mafana? Si a usted le viene bien
claro.

Es usted quien pone la fecha de la reunién, para darle importancia y
urgencia a la negociacién que esta sobre la mesa. Si el cliente quiere otra
fecha y hora, ya se lo dira, pero usted debe mantener el control de la
situacion y demostrar que no esta para perder el tiempo.

Esta frase también le da flexibilidad al cliente, de poder cambiar la reunion.
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Otra opcion:
“Por lo que hemos tratado en la conversacion existe un interés por su parte.

El siguiente paso l6gico es que tengamos una breve reunion para facilitarle
todos los detalles y asi usted puede tomar la decision mas acertada.

Encontrara nuestra reunion bastante productiva para usted. Y sin ningin
compromiso para usted por supuesto. ;Le parece bien el préoximo martes
por la mafiana? Nos llevara unos 30 minutos solamente”.

Una vez usted haya acordado con el cliente una fecha y hora, diga:

“Muy bien. El proximo martes a las 11:00am en su oficina. ;Estamos de
acuerdo?”.

(Y espera por confirmacion)

Esta ultima frase en una frase que yo llamo “la frase psicolégica”. Con ella
evita que los cambios de reuniones y algunas cancelaciones disminuyan al
menos un 50%.

Otras opciones:

o«

ste inmueble le ayudard a conseguir... y yo voy a ayudarle a que lo pueda
adquirir antes que otra persona”.

“Puede hacer la reserva ahora, con un depdsito 100% reembolsable en caso de
que cambie de opinion durante la negociacion. ;Qué le parece?”

“Sé que va a disfrutar de los beneficios de este apartamento. Concertemos una
reunion para explicarle los detalles y usted pueda tomar una decision final.
;Qué me dice?”.

Algunos puntos que debe tener en consideracion en esta fase de cierre.

» Siel cliente le pide una reunién, acuerde una reunion YA y deje de dar
informacion adicional. Ya tendra tiempo de darla en la reunion.
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Algunos vendedores inmobiliarios no siguen esta regla y pierden un
poco de credibilidad. La consecuencia es que el cliente puede, mas
tarde, cancelar o posponer la reunion.

» Espere cerrar su llamada, es decir, tener la posibilidad de organizar
una reuniéon en cualquier momento. Hay clientes que le dan una
reuniéon a los 5 minutos de comenzar a hablar. Hay clientes que
actian asi, le escuchan atentamente, creen que hay una buena
posibilidad de hacer negocio y no esperan a que usted les enumere
los beneficios. Ellos ya tienen claro los beneficios. No pasa a menudo,
pero pasa.

» Usted intenta cerrar, pedir la reunién y el cliente sigue dando
objeciones y haciendo pregunta. Estupendo. Continue con la
conversacion e inténtelo de nuevo. ;No funciona? otra vez el mismo
proceso. Mientras haya conversacion hay posibilidades. Si no hay
conversacion, el cliente no esta interesado. Recuerde, el cliente espera
que usted solicite la reunion.

» Cuando pida una reunidn, solicitela lo antes posible. Pidala en la
misma semana que hace la llamada si no se tiene que desplazar a otra
region o a otro pais. El 75% de las veces la conseguira antes de 15
dias. Cuanto antes, mejor. Tiene que inyectarle urgencia a su solicitud

» Es importante que antes de finalizar su llamada le diga al cliente lo
que va a hacer como consecuencia de haber conseguido la reunion.
Por ejemplo:

“Resumiendo. Quedamos para el Martes a las 11:00am en su oficina. Hoy
mismo le envié por email el master plan, el andlisis de inversion y las
caracteristicas constructivas. Llamare al Banco Santander para que me
envien los términos y condiciones de la financiacion y se las envio por email. Y
el Viernes visitaré a los abogados para que incluyan en el borrador del
contrato las 2 clausulas que usted quiere. ;Lo he cubierto todo?”.

» Si el cliente no puede acordar una reunion con usted, porque debe
consultarlo primero con alguien. Debe conseguir que le dé una fecha y
hora para que usted le llame. Si no se la proporciona, es que no tiene
interés en esa reunion. El “yo le llamo” a usted no le sirve. Insista en
que es usted el que llamara y digale que si no esta interesado en la
reunion lo diga ahora. Si tiene que conseguir un “NO” consigalo ahora.
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» Nada de “me gustaria pensarmelo”. Es ahora o nunca. Las dudas le
llevan a que el cliente no ha sido tan honesto con usted como cree. No
pierda el tiempo. Un “NO” ahora le permite ahorrar tiempo y no tener
expectativas infundadas. Un “NO” ahora es siempre mejor que un
“quizds” mafiana. Usted tiene que vender rapido.

Estas son algunas de las preguntas que puede utilizar antes de intentar el
cierre:

“;Qué le parecen estos dos beneficios?”

“;Le parecen bien estas condiciones?”.

“Es esta la clase de local comercial que tenia en mente?

“¢Puede ver la ventaja de este inmueble con respecto a los otros?”

Con estas preguntas u otras similares usted prepara el terreno para hacer la
pregunta segun la respuesta que obtenga. ;El cliente le responde
favorablemente? Solicite la reunion. ;El cliente no le responde
favorablemente? Comience de nuevo.

» Su llamada tiene que finalizar de una manera u otra. No extienda su
llamada intentando conseguir esa reunion a toda costa. Tiene muchos
potenciales clientes en su lista a los que llamar. La duracion de su
llamada no debe exceder de los 15 con un cliente y eso en casos
excepcionales. No malgaste su tiempo con posibles compromisos.

Reflexione sobre su Llamada.

Ha terminado su llamada. Ahora es el momento de reflexionar sobre su
llamada haya conseguido una reunién (o su objetivo), o no. Piense por unos
momentos el lo que ha dicho, en sus preguntas, en la forma en que ha
expuesto su presentacion; lo que le ha dicho el cliente, sus observaciones,
las preguntas. Saque conclusiones y no sienta rechazo si el cliente le ha
dicho que “NO”.

Este es un momento clave en telemarketing. Reflexionar rapidamente sobre
la naturaleza de su llamada. El no hacerlo es uno de los errores mas usuales
que comenten los vendedores inmobiliarios. El telemarketing no es una
cuestion de numeros, sido de calidad de llamada
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Usted puede haber conseguido un “NO”, porque no ha expuesto los
beneficios correctamente; o no se ha cefiido al guion; le falta ensayar su
guion; o le hace falta mejorar su tono de voz; o simplemente su base de
datos contempla algunos potenciales clientes que no tiene el perfil
adecuado. O porque cuando usted llama a un buen cliente potencial, lo
llama en mal momento.

Haga anotaciones en su ficha de cliente. Incluya todo aquello que sea valido
para un futuro o para otro vendedor cuando decida hacer otra llamada al
mismo cliente para ofrecer otro inmueble.

Reflexione y saque conclusiones que le sirvan para mejorar la siguiente
llamada. Este es el principal motivo por el cual es improductivo hacer 100
contactos en un dia. Es imposible hacerlos si usted se aplica y utiliza este
tiempo posterior de la llamada para reflexionar y enviar la informacidon que
ha prometido.

Si no ha prometido enviar informaciéon, al menos envie un email
confirmando su reunion para que quede constancia de ello. Esto también le
ayudara a disminuir los cambios de fecha y las cancelaciones y mantiene su
imagen de profesional y persona diligente.

Llamadas de Seguimiento.

A veces usted tendra que hacer una segunda o tercera llamada a un cliente.
En estos casos, siempre afiada algo de valor a su llamada. Asegurese de que
su cliente se beneficia de su llamada de alguna manera; de esta forma
siempre tendra la linea disponible para usted.

“/Sr. Gonzdlez? Buenas tardes. Soy Fernando de la agencia inmobiliaria X.
Acabo de encontrar un local comercial similar al que usted me indico hace 2
semanas y he pensado inmediatamente en usted. Tiene 126m?* y estd en la
calle San Juan, cerca de los almacenes X. ;Qué le parece?”.

Evite los saludos largos y preguntar cdmo van las cosas. Vaya directamente
al grano. Usted en un profesional y el tiempo es oro. Ya tendra tiempo luego,
al final de la conversacion, en preguntar por la familia y ser amable.
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Incluso si llama para conocer su decision que ha tomado el cliente,
comience su conversacion ofreciendo algo de valor. Siempre hay algo que
puede dar de valor; alguna noticia, lo que hace la competencia,... algo.
Nunca llegue con las manos vacias.

Preguntando por Referencias.

Debo admitir que al principio me sentia incdmoda preguntar por
referencias o recomendaciones a clientes que no estaban interesados en mi
propuesta. Sin embargo, descubri que 3 de cada 10 personas a las que
preguntaba, me daban una referencia. Hay gente muy buena ahi fuera.

No siempre se puede preguntar por referencias; todo depende de cémo
conteste el cliente en la introduccion de su llamada. Por experiencia,
preguntar por referencias antes de haber conseguido una conversacion,
aunque sea corta, es malgastar su tiempo.

Cuando el cliente le deja hablar y exponer su presentacion ya se ha creado
un vinculo, aunque pequefno, y es mucho mas probable que el cliente
rechace su oferta con una objecion a que le dé un “no, no, no estoy
interesado”.

Cuando usted se convenza de que el cliente no esta interesado, antes de
finalizar la llamada pregunte por una referencia, por alguien que pueda
conocer que pudiera estar interesado.

Por ejemplo:

“Entiendo, Sr. Garcia, que no esté interesado en estos momentos. Sin embargo,
¢;Conoce usted a alguna persona / empresa a la cual podria interesarle esta
clase de inversion/ inmueble...?”

Las referencias hacen la vida mucho mas facil y afiaden un potencial cliente
mas a su base de datos. En realidad, uno de sus objetivos como vendedor
inmobiliario es trabajar sélo con referencias; no porque las “llamadas en
frio” se conviertan, en algunas ocasiones, en frustrantes; sino porque tiene
usted tantas referencias que no tiene tiempo para hacer “llamadas en frio”.
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Estoy en desacuerdo con el punto de vista de algunos vendedores de que la
mejor forma de telemarketing es utilizando solo referencias para sus
llamadas y asi evitar las “llamadas en frio”. Esto es como decir que las
llamadas en frio no sirven de mucho y son una pérdida de tiempo. No es asi.
Si usted sabe lo que esta haciendo, las “llamadas en frio” son las que le
daran las ventas al principio y las referencias que usted necesita para
vender ain con mayor rapidez.

Personalmente, siempre he combinado referencias con llamadas en frio. Es
la mejor forma de alcanzar sus objetivos de telemarketing.

Algunos ejemplos de como puede solicitar referencias:

“Sr. Garcia, ;tiene usted algun amigo que pudiera estar interesado en ser
l
propietario de un apartamento en esta zona?”.

“Aunque este terreno no es interesante para usted en estos momentos Sr.
Garcia, ;conoce usted a alguna persona del sector que pudiera estar
interesado en invertir en esta parcela?”.

“Aunque este terreno no es interesante para usted en estos momentos Sr.
Garcia, ;sabe quién estd interesado en invertir en Marruecos en estos
momentos?”.

“Sr. Garcla, usted probablemente conoce a empresarios del sector que podrian
estar interesados en utilizar mis servicios. Le agradeceria si usted pudiera
darme algin nombre a quien llamar y exponerle los beneficios de este
inmueble. ;Le parece adecuado?”.

“Sr. Garcia, la proxima semana estaré en Valencia visitando a un cliente.
Quizds usted conozca a alguien en su zona que le interese esta clase de
inversion. Le estaria agradecido si me pudiera usted dar algin nombre. ;Le
parece bien?”,

“Me gustaria tener otros clientes como usted. ;Conoce usted a alguien que

también esté interesado en invertir en esta zona?”.

Hay infinidad de forma de preguntar por referencias a sus clientes actuales
y a aquellos que no lo son.
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Preguntar por referencias es parte de su trabajo cojo vendedor inmobiliario
y la mejor; repito, la mejor forma de vender con rapidez.

No hay nada como tener en su mesa de trabajo una lista con referencias y
actuales clientes interesados en invertir en cualquier inmueble que usted
tenga que ofrecer.

Con respecto a este tema le recomiendo que preste mucha atencion en este
curso al Tema sobre la post-venta. La mayoria de sus referencias las
conseguira en la post venta. Referencias que le daran a su vez otras
referencias y asi sucesivamente.

ekl B %ke
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Capitulo 16
Como Dejar Mensajes en el
Contestador Automatico.

"Lo mas importante de la comunicacion
es escuchar lo que no se dice".
Peter Drucker

En algunas empresas para gestionar mejor las llamadas entrantes, el uso de
“voice mail” o contestadores automaticos se han convertido en una especie
de maldicion para muchos vendedores inmobiliarios. Los encuentran
frustrantes y estan convencidos que dejar un mensaje en el contestador es
una pérdida de tiempo y una oportunidad perdida.

Sin embargo, el contestador se puede convertir en una herramienta a su
favor cuando sabes como dejar un mensaje. Un buen mensaje consigue que
le devuelvan la llamada en un 75% de las veces o mas.

Los contestadores automaticos cada vez se emplean mas y mejorara sus
funciones en el futuro, porque son una herramienta que ahorra tiempo,
mejora la imagen de la empresa y puede ser utilizada para vender, como
usted ha podido comprobar en el Tema del curso a cerca de la Publicidad y
los numeros 900.

Preparando Su Mensaje

Le puedo prometer que sus potenciales clientes le devolveran muchas mas
llamadas, que al resto de sus colegas, si usted se prepara bien su mensaje y
lo ensaya antes de dejarlo en un contestador. Esto es todo lo que necesita:
saber qué mensaje, prepararlo bien y ensayarlo varias veces hasta que
suene natural.
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No siempre obtendra una llamada de su cliente debido a un mensaje en un
contestador, pero los ndmeros estan a su favor. Dos de cada 5 si le llamara.
Usted dejara en el contestador un mensaje poco convencional, inteligente,
con desparpajo y que inspira curiosidad en quien lo oye. Y también un
mensaje sincero y honesto. En estas condiciones, si usted es capaz de
enlazar este tipo de mensaje con los beneficios y ventajas de su inmueble,
merecera la pena dejar un mensaje.

Tenga siempre a mano un guion particular para los casos en que usted se
encuentra con un contestador. Ensayelo un par de veces antes de dejarlo
para evitar las indecisiones, la mala pronunciaciéon y los “uuuhs” y los
“ummm’”. La percepcion de su mensaje esta un 75% en el sonido de su voz y
un 25% en el contenido del mensaje. Por tanto ensayelo para conseguir una
voz y un contenido brillantes.

Le recomiendo que grabe su mensaje y oiga el sonido de su voz y como se
expresa usted. Sera tiempo bien empleado y se alegrara de haberlo hecho
cuando comience a recibir llamadas de sus mensajes

El Contenido de su Mensaje

A los clientes lo que les interesa son beneficios y resultados (;Y yo que
gano?), y usted solo tiene 1 minuto para lanzar un par de ellos de forma que
el cliente piense “{Hey eso me puede interesar!” Por ejemplo, el hecho de que
usted ha ayudado a otros inversores a mejorar su cartera de inmuebles o a
le ha vendido un inmuebles sobre plano a otra empresa muy similar a la de
su cliente, consigue el resultado que le devuelvan la llamada.

Por ejemplo, este es un mensaje que nos garantizéo un 90% de llamadas
devueltas. La dejamos en los contestadores de 6 operadores hoteleros.

“Hola Sr. Fuentes, soy Sofia Soler, de la Consultora X. Nosotros ayudamos a
operadores hoteleros como usted a encontrar parcelas hoteles en las mejores
ubicaciones...

Inesperadamente nos ha llegado hoy a nuestras manos un solar que uno de
nuestros clientes desea vender. La situacion es inmejorable y sé que le va a
encantar el lugar y sorprender el precio. Por favor, lldmeme para darle mds
detalles. Mi nombre es Sofia Soler y mi niimero es el 999.787.987.678. Espero
hablar con usted hoy.”
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Este es el texto que nos costd un par de dias disefiarlo. Tiene lo que debe
tener y no tiene todo lo que consideramos accesorio.

Como puede observar sélo hemos dejado detalles generales y hemos
apelado al sentido de la curiosidad. La palabra “inesperadamente” hace que
la llamada sea percibida como prioritaria a su empresa y no a otra. Sobre
todo cuando dejamos este mensaje antes de las 9:00am.

El mensaje es especifico y dura menos de 1 minuto, aunque decirlo en 20
segundos seria lo ideal porque lo haria mas impactante, siempre y cuando
usted pueda dejar un mensaje con las caracteristicas que hemos descrito.

En su mensaje, preséntese y deje bien claro lo que pasara cuando le
devuelva la llamada. No diga nunca que va a volver a llamar en caso de no
haber recibido noticias dentro de 3 horas o antes de mafiana.

No diga su teléfono 2 veces. Suena a si el cliente fuera incapaz de volver a
oir su mensaje para anotar su teléfono. Suena condescendiente. Usted ha
ensayado su mensaje, se lo sabe de memoria y ha pronunciado el numero
de forma adecuada. Repetirlo le resta credibilidad.

El nimero de teléfono lo debe dar de forma lenta, pero firme, de 3 en 3
cifras, como punto final de su llamada. Y nada de “adiés , hasta luego, ... “
Termine con “Espero hablar con usted hoy”. Esa es la mejor forma de cerrar
la llamada y causar el efecto que usted quiere.

En estas ocasiones, cuando debe dejar su mensaje en un contestador, hable
en tono normal pero sin acelerarse. Todos tendemos a acelerarnos cuando
hablamos a una maquina. Su voz tiene que ser clara, precisa y sin un atisbo
de duda en la entonacion. Sonria cuando deje el mensaje para que este
suene mas atractivo. Sea positivo, suene como una persona con confianza
en si misma.

El mensaje anterior esta disefiado para que quien lo oiga, no se lleve la
percepcion de que es otro vendedor que le va a hacer perder el tiempo.

A veces, pese a utilizar la mejor voz y el mejor mensaje, usted no recibira
una llamada de quien oye el mensaje, por el simple hecho de que nunca
llama a nadie que deje mensajes, aunque le genere curiosidad, porque “él no
esta para eso”.
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Ocurre a menudo, sobre todo cuando la persona que le devuelve la llamada
lo hace en nombre de otro. Cuidado con esa clase de ejecutivos. Llevan un
mensaje tatuado en la frente que dice “soy problematico”.

Ejemplos de Mensajes.

Estos son algunos de los mensajes que nos han funcionado muy bien a mi
equipo y a mi cuando nos encontramos con un contestador:

Tenemos la regla de dejar 2 mensajes mas como maximo en el contestador
si no recibimos una respuesta del cliente antes de 2 dias. Hoy un mensaje,
pasado mafiana otro y el dia siguiente otro. Eso es todo. Algunos clientes
llaman después del primero, otros después del segundo y otros, después del
tercero. Y algunos, por supuesto, no devuelven nunca la llamada. Usted
debe ser persistente, pero hasta un punto.

Este seria el segundo mensaje que dejariamos:

“Buenos dias Sr. Fuentes, soy Sofia Soler. Le llamo de nuevo porque creo de
verdad que hay una gran posibilidad que usted se interese y se beneficie por
esta parcela de terreno en una zona como esta. Y todavia no es demasiado
tarde. Para hablar en mas detalle necesito hablar con usted personalmente.
Mi teléfono es el 999.787.987.678. Siento ser insistente, pero no conozco otra
forma de llegar a usted.

Cualquier persona que crea que tiene la posibilidad de beneficiarse de esta
parcela, llamara. Fijese que en este segundo mensaje no mencionamos el
nombre de la empresa.

Cuando reciba la llamada, asegurese que sabe lo que va a decir y digalo de
forma breve y al grano. Preséntese, informele por qué le ha llamado e
inmediatamente mencione los 2 beneficios mas importantes del inmueble.
Luego solicite una reunion. Nunca hemos encontrado a un cliente que se
haya enfadado por usar esta técnica.

Las mejores frases para dejar en un contestador.
Las mejores frases para dejar en un contestador debe apelan a la
curiosidad. Usted puede redactar la suya utilizando algunos de estos

enfoques.

“Es nuevo en el mercado y no es demasiado tarde. Cuando llame le informaré”
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“Me alegro por usted. Cuando me llame hablaremos sobre lo que he
encontrado”

“Era mi deber llamarle. Cuando me devuelva la llamada, le informaré de que
se trata’.

“Usted tenia razon. Cuando me llame, lo hablaremos”
“Sé que le va a entusiasmar. Cuando me llame le diré por qué”.

“Estaba pensando en usted y he decidido hacerle una llamada. Esto le va a
interesar”

Esta frase en nuestra favorita. Con ella nos garantizamos un 100% de
llamadas devueltas.

“Le agradezco lo que ha hecho. Por favor, llameme para agradecérselo
personalmente”

En este mensaje esta van de la mano la curiosidad y el agradecimiento. El
cliente se siente apreciado y le fuerza a saber por qué esta usted agradecido
con él.

El Mensaje de su Contestador.

Y usted, ;qué mensaje deja en su contestador? ;No tiene uno? Pues,
probablemente lo necesita. Un contestador personal o “voice mail” le da la
oportunidad de mostrarse como una persona en la que se puede confiar y
facil de contactar.

Usted crea esa confianza cuando devuelve todas las llamadas lo antes
posible y es facil de contactar para cualquiera que le llame y este usted
ocupado, este al teléfono o fuera de las horas de oficina.

Le recomendamos que no dependa de otras personas para tomar mensajes
dirigidos a usted. Los mensajes cuando pasan de una persona a otra y a otra
pierden parte del contenido. Mejor tener un contestador automatico. Si
todas las llamadas a su oficina entran por la recepcionista, por favor
implante en su empresa que la recepcionista diga el siguiente mensaje.
Mejora mucho la imagen de empresa.
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“El Sr. Gémez estd ocupado en estos momentos y no sé cudndo va a terminar.
Por favor, déjele un mensaje en su contestador. El Sr. Gomez prefiere que la
persona que llama le deje el mensaje personalmente en su contestador.
Siempre devuelve la llamada en 30 minutos. ;Le gustaria que le pasara con su
contestador automdtico?”.

La recepcionista o secretaria nunca debe decir que esta haciendo la persona
o dar informacion adicional. Este mensaje funciona de maravilla y aunque
algunas personas prefieren llamar de nuevo la mayoria dejan un mensaje
sin esperar a que le llamen en 30 minutos. Y cuando usted lo hace ya esta
generando credibilidad antes de abrir su boca.

El contenido del mensaje de contestador debe ser breve e igual o muy
similar a estos:

“Hola, este es el contestador de Luis Villa. Por favor, deje un breve mensaje
indicandome cuando puedo devolverle la llamada. Le agradeceria que
hablara con claridad cuando deje su numero de teléfono. Gracias”.

Eso es. No necesita agregar nada mas para dar una imagen profesional. Le
adjuntamos otro ejemplo:

“Hola, siento no poder contestar su llamada en estos momentos. Por favor
déjeme un breve mensaje y su teléfono y le llamaré tan pronto oiga su

mensaje. Le agradeceria que hable con claridad. Gracias y que tenga un buen
dia”.
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PARTE IV
Como Darle a su Guion el
Toque Magico.

“El que no cree en la magia nunca la encontrarad”.
Roald Dahl

"Innovar es encontrar nuevos o mejorados usos
a los recursos de que ya disponemos”.
Peter Drucker

Para tener éxito en el telemarketing inmobiliario, no es suficiente con que
escribir un buen guidn, disponer de una buena base de datos y prepararse
bien antes de comenzar a llamar.

También hace falta que usted domine usted las técnicas de comunicacion de
un canal tan particular como es el teléfono. Y luego transfiera estos
conocimientos a la venta de un producto o servicio como es el inmobiliario.

Las técnicas de comunicacion a las que nos referimos son:

1. Saber escuchar y hacer que los demas nos presten mejor atencion.

2. Ser consciente del tono de la propia voz y de cémo suena al otro
lado.

3. Conocer las palabras y frases que psicol6gicamente influyen
negativa o positivamente en una persona cuando esta al teléfono.

Domine usted estos 3 elementos y habra adquirido una habilidad que muy
pocos directores y altos ejecutivos que trabajan en el sector inmobiliario
tienen. En si mismo le ayudara a mejorar su prestigio entre sus compaferos
de trabajo y colegas de profesion e indudablemente le ayudara a
incrementar sus ingresos. Invierta tiempo en ser bueno en los 3 puntos
anteriores, le hara un mejor profesional y mejor persona.
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Esta parte del Tema esta dedicado a explicar por qué escuchar, usar el tono
de voz adecuado y saber elegir las palabras que usar son en realidad los
fundamentos de la comunicacién por teléfono.

Siempre me ha sorprendido que en las escuelas o institutos no se ensefie a
escuchar cémo se ensefia a leer o a escribir. Parece ser que los profesores y
educadores a cargo del sistema asumieran que escuchar es como respirar,
automatico. En algunos paises europeos como Francia, Suecia o Reino
Unido, por poner algunos ejemplos, la habilidad de escuchar es parte del
contenido curricular en la educacion de los alumnos. Y no podria ser de otra
manera; entre el 50% y 75% del tiempo que invierte el alumno en clase se
lo pasa escuchando al profesor, a otros alumnos o a programas de audio.

Sin embargo, lo que todavia es mas preocupante para mi es que esta
habilidad no se ensefie o se intente mejorar en los cursos de venta de
muchas instituciones.

Particularmente me permito cuestionar la efectividad de cualquier curso de
ventas donde no se dedique algun tiempo a adquirir o mejorar la habilidad
de escuchar.

Y lo mismo puedo decir de los cursos que no incluyen en su contenido el
efecto que nuestra voz tiene en los clientes y la importancia de las palabras
que elegimos para transmitir exactamente lo que queremos decir.

Esta muy bien ensefar técnicas de negociacién, marketing, servicio al
cliente, diferentes tipos de compradores, consejos de cémo vender para
todos los gustos,... pero creo que estos cursos se olvidan de la base de la
venta, que es la comunicacion. Si no se domina la comunicacién se
adquieren malos habitos de venta y conceptos equivocados de lo que la
venta significa. Es como ejercer de arquitecto sin tener la carrera
terminada. Tarde o temprano alguna de sus casas se caera.

Este Informe no estaria completo si yo no incluyera estas 3 habilidades

basicas y las tratara al menos de forma general, las comentara con usted y le
ayude a aplicarlas al telemarketing inmobiliario.
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Capitulo 17
Como Escuchar por Teléfono y
Conseguir le Escuchen a Usted.

“Lo importante no es escuchar lo que se dice,
sino averiguar lo que se piensa”.
Juan Donoso Cortés

“Para hacer escuchar lo que decimos, es necesario ponerse
en el lugar de aquellos a quienes uno se dirige”.
Jean-Jacques Rosseau

Una de las leyes fundamentales a seguir para vender inmuebles con éxito y
rapidez es generar confianza en su cliente; es demostrar que se puede
confiar en usted. Saber escuchar a su cliente y que éste note que usted le
estd escuchando crea esa confianza que usted estaba buscando como
primera fase para realizar la venta. Escuchar a los demas da un aire
psicolégico que es necesario y el genera un sentimiento de que se es
apreciado por alguien.

Al teléfono saber escuchar es lo que le hara cerrar ventas mas rapido,
porque ahorrara mucho tiempo en sus llamadas. Su habilidad de escuchar le
permitira percibir actitudes que a otros vendedores se les hubiera pasado
por alto. Usted escucha también las emociones, cuando otros sélo escuchan
los hechos. Los hechos proporcionan el 30% de la historia, el 70% restante
los dan la forma en que el cliente se expresa y comporta al teléfono. Su
habilidad de escucha siempre le permite controlar la conversacion.

Saber escuchar es un proceso de 3 fases:
1. Poner atencion;

2. Entender, dar significado a sus palabras y sentimientos;
3. Juzgar. Analizar si tiene sentido lo que estas oyendo,
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Estas fases se ejecutan simultaneamente. Pero no se preocupe, el tiempo
estad de su parte. Los pensamientos son 4 veces mas veloces que nuestras
palabras. Con practica usted serd capaz de escuchar a su cliente, pensar
sobre lo que esta escuchando, entender lo que realmente pasa y reaccionar
ante ello.

Usted puede creer que domina un poco o mucho el arte de saber escuchar,
pero puede que se lleve una sorpresa cuando comience realmente a
escuchar a sus clientes. Para escuchar activamente al teléfono se necesita
disciplina, energia y enfoque o atencion. Escuchar no es tan facil como la
gente cree. Imaginese que usted es traductor en la ONU y esta traduciendo
simultdneamente seguin la persona habla. Es este tipo de concentracién la
que usted necesita cuando se escucha a alguien.

Su habilidad de escucha mejorara tanto, que serda capaz de detectar el
estado de animo de sus clientes, leer entre lineas y saber lo que sus clientes
no le estan diciendo. Su habilidad de escucha le permitira mantener una
conversacion mas productiva, donde los clientes hablaran mas de lo que
habla usted porque sientes que pueden confiar en usted.

Saber escuchar no es facil. No solo lleva algo de tiempo a acostumbrase a
este nuevo habito, sino que se necesita que la técnica sea la adecuada para
no perder el tiempo practicando algo que no funciona.

El ser humano piensa y oye 10 veces mas rapido de lo que hablamos por lo
que tenemos tiempo para digerir todo lo que estamos escuchando y tomar
decisiones de lo que vamos a responder sin dejar de escuchar.

Usted debe ser capaz de escuchar, pensar, entender y sacar conclusiones al
mismo tiempo, mientras su cliente habla. Esto, al principio no es facil, y
mucho de los que el cliente le dice (y no le dice), se le escapara; pero con un
poco de practica hasta usted mismos se sorprendera de lo que escucha.

Pero adicionalmente a esta situacion hay otra que usted también tiene que
resolver: la mayoria de sus clientes s6lo entienden entre un 50%-60% de lo
que usted les dice por teléfono. Esto sucede porque cuando usted llama, su
llamada no es la prioridad del cliente en ese momento, por lo que el cliente
estd pensando en dos cosas simultaneamente: su llamada y lo que es
prioritario para él en ese momento.
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Por tanto, cuando exponga sus argumentos hable despacio y hable claro si
quiere que el cliente escuche al menos el 60% de lo que usted esta diciendo.

Por esta razon usted debe repetir algunos beneficios del inmueble una y
otra vez. Poco puede usted hacer para que los demas le escuchen mejor,
salvo hablar despacio, expresarse con claridad y repetir varias veces puntos
importantes. No conseguird que todos le escuchen con atencién, pero si
mejorara su comunicacion.

Los 8 Pasos para
Escuchar Activamente.

Vamos a ver como puede usted adquirir el habito de escuchar con atencion
cuando esta al teléfono. Usted busca generar confianza y que el cliente se
sienta cémodo, (aire psicolégico), hablando con wusted. Escuchar
adecuadamente le da mas opciones para cerrar mas ventas mucho mas
rapido y descartar las llamadas que no se convertiran en ventas.

1.- Valore el Punto de Vista de su Cliente.

Demuéstrele a su cliente que respeta su punto de vista; después de todo, €l
puede tener razon y usted no. Cuando usted repite algunas palabras que ha
dicho su cliente o le dice “entiendo su postura sobre...” le esta demostrando
que sabe escuchar y valora su opinion.

Por otra parte, cuando le venda a profesionales, emprendedores y
directivos de empresa tenga en cuenta que esta tratando con personas con
buenos conocimientos que tienden a saber lo que dicen y a no decir todo lo
que piensan aunque usted diga algo que es incorrecto.

Valorar la opiniéon de sus clientes, aunque estas parezcan poco probables,
inverosimiles, equivocadas o estupidas, es buena politica. Le pueden dar
alguna opinion sobre su producto inmobiliario, sobre su empresa o sobre
usted mismo, que no le gustaria oir.

Concéntrese en el mensaje y en el posible motivo de ese mensaje, en vez de
sentirse resentido.
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Valorar el punto de vista de su cliente también significa mantener la boca
cerrada cuando sabe a ciencia cierta que su cliente esta equivocado, o ha
sido mal informado por alguien. No es una opcion facil callarse cuando uno
sabe que tiene razon, pero es mucho mejor que ponerse en desacuerdo con
el cliente y comenzar una discusion. No lo digo porque la discusién
inevitablemente hard perder el cliente; sino por la repercusion de esa
llamada en todas las llamadas siguientes.

Un vendedor inmobiliario que coge el teléfono malhumorado o con un
sentido negativo, no creara una llamada fructifera.

2.- Escuche lo que Dice su Cliente.

Preste atencion a lo que el cliente le comenta. No hacerlo es uno de los
errores mas frecuentes que cometen los vendedores inmobiliarios. Estan
pensando en que decir, en vez de prestar atencién a lo que se dice,
interrumpiendo al cliente cuando este estaba dispuesto a comentar algo
voluntariamente que puede servir de ayuda en la venta.

Cuando un cliente habla usted escucha y no le interrumpe hasta que haya
finalizado. Le esta contando lo que es importante para €l en estos
momentos.

3.- Escuche lo que NO Dice su Cliente.

Intente escuchar entre lineas lo que el cliente no le esta diciendo. Si usted
conoce bien su producto inmobiliario, su mercado y sus potenciales
clientes, no le sera dificil leer entre lineas en una conversacién por teléfono.
Si esta habituado a escuchar detectara que algiin comentario dicho por el
cliente no encaja en como usted entiendo que son las cosas. Estos
comentarios a menudo vienen en forma de distorsiones del lenguaje y
supresiones de palabras por parte del cliente. En situaciones asi, haga una
pregunta que clarifique el tema.

Los clientes tienen muchas razones para comportarse de forma evasiva o
simplemente ser deshonestos con usted. Usted se merece saber la verdad,
incluso arriesgandose a parecer un poco exigente. Mejor un “no” ahora que
mas tarde. Pula sus habilidades de escucha, porque cuando lo haga captara
muchas respuestas que no tienen sentido y que le indicaran a usted que
camino tomar
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4.- Limite el tiempo en que usted habla para poder escuchar.

La conversacidn es una calle de doble sentido: usted habla y el otro escucha;
el otro habla y usted escucha. Depende de cuando hable y escuche usted,
podra generar confianza y hacer ventas con rapidez.

Las investigaciones han demostrado que el tiempo maximo de atencién
cuando estamos al teléfono es de 30 segundos, (bastante en realidad si lo
comprueba en su reloj). Como regla, asegirese que usted no habla mas de
30 segundos seguidos sin hacer una pregunta.

Cuando los vendedores hablan mas de lo que escuchan lo inevitable pasa. El
cliente se pone impaciente medio escuchando sus palabras y pensando en
otra cosa. Es natural que cuando usted pregunte, reciba la respuesta de “No
estoy interesado”.

Piense en todo lo que puede pensar usted en 30 segundos. ;Se acuerdo
cuando usted recibié una llamada como esta?

Hable durante unos 20 segundos de promedio y haga una pregunta. Consiga
que se establezca una conversacion y el cliente se oiga a si mismo hablando.
No interrumpa nunca al cliente. A veces no es facil esperar, pero hay que
esperar y hacer la pregunta cuando el cliente termine.

Asi es como usted puede controlar la conversacion. Cuando un cliente sabe
que usted le esta escuchando, es mas propenso a hablar mas y darle mejor
informacion e lo que quiere y lo que busca.

5.- Concéntrese en lo que su cliente esta diciendo.

Evite la tendencia a pensar en lo que usted va a decir mientras el cliente
esta exponiendo sus argumentos. Un buen vendedor inmobiliario que se ha
preparado y ha ensayado su guidn es tiende a ser espontaneo y a encontrar
la respuesta, la pregunta, el comentario adecuado cuando el cliente deja de
hablar. Usted no lo puede prever todo; pero si puede hacerlo en un 90% de
los casos.

Si usted dice lo que piensa cuando el cliente esta hablando, usted pierde
parte de su mensaje. Ademas, el cliente se siente incomodo al no haber
podido expresarse como €l queria.
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6.- Demuestre a su cliente que le esta escuchando.

Saber escuchar al teléfono no s6lo es mantenerse en silencio con la atencién
puesta en su cliente; también significa responder con sonidos verbales que
indican al cliente que usted esta escuchando y entendiendo lo que él quiere
explicarle.

Usted puede demostrar que escucha parafraseando y repitiendo algunas de
sus frases o palabras mientras habla su cliente. Con comentarios como “ya
veo”, “claro”, “por supuesto”,.. también demuestra que estd escuchando,
aunque no es tan efectivo cuando lo demuestra de forma activa.

Le ponemos un ejemplo:
Cliente: “Estamos invirtiendo en la Reptblica Dominicana porque tenemos
una sociedad con una familia dominicana que posee el terreno y ademds es
una de las mayores constructoras de la zona.”

Usted: “Va veo, ha conseguido asociarse”

Esta forma u otras de parafrasear a su cliente ayuda a crear confianza y a
que su cliente le facilite la informacion sobre él que usted necesita para
hacer la venta.

Siempre tiene que demostrarle a su cliente que esta escuchando, que le
importa y que le entiende.

7.- No Interrumpa.

Ya lo hemos comentado antes. Recuerde que lo ideal al teléfono es que el
cliente entre en una conversacion y hable el 60% del tiempo. Cultive su
paciencia y escuche sin interrumpir hasta que el cliente finaliza. No salte
inmediatamente cuando haya una pausa. Asegurese que el cliente ha
terminado de hablar.

Cuando finalice haga un breve comentario sobre lo que el cliente ha dicho y
haga una pregunta inmediatamente después.
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8.- Escuchar debe convertirse en un habito.

Saber escuchar lleva tiempo y practica, pero también necesita que usted lo
tome como habito, en vez de distraerse, no esforzarse y dejar divagar la
mente en situaciones donde se requiere su atencion.

Todos hemos pasado por ahi y hemos experimentado la incomodidad de
adquirir un habito nuevo a través de disciplina.

Comience por sentarse ante la TV y realmente escuchar lo que se dice. Este
es un ejercicio estupendo que debe practicar 5 6 6 veces a la semana frente
a su TV. No importan que sea un debate, como el telediario, como una
comedia. Lo importante es que usted sea consciente de que esta escuchando
lo que se dice. Con este ejercicio se dara cuenta que capta mas informacion
que antes y esta obligando su mente a que no divague y funcione a menos
capacidad.

Un poco mas duro y aburrido es cuando usted hace este ejercicio utilizando
la radio. Funciona bien, sobre todo si usted invierte mas de 1 hora
diariamente conduciendo.

Témese un tiempo asi, de 3 a 4 semanas y comprobara como mejoran sus
habilidades de escucha.

Una técnica que utilizamos mucho en la empresa es recordar
detalladamente la primera frase que dijo el cliente cuando se contesta una
llamada o se hace una llamada. Para recordarla se necesita estar prestando
bastante atencién. Con esta técnica, nadie responde el teléfono de forma
automatica; sino siendo consciente de que hay una persona que nos va a
contar un problema que nosotros debemos resolver.

Saber escuchar es un precioso regalo que usted hace a los demas y a sus
clientes. Le ayudara a vender, a solucionar problemas, a prevenir malos
entendidos, a resolver conflictos y mejorar las comunicaciones entre dos
personas. Sabiendo escuchar ahorrara tiempo, cometera menos errores y
alcanzara mas rapido el éxito en el sector inmobiliario.

“Del escuchar proviene la sabiduria y del hablar el arrepentimiento”
Proverbio italiano
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Tome Ventaja del Silencio

Es recomendable tomarse unos segundos antes de contestar una pregunta
para pensar bien la respuesta; tomarse un tiempo para pensar la pregunta
antes de hacerla; tomarse unos segundos de silencio después de haber oido
o expuesto algin punto importante o cuando las emociones comienzan a
estar fuera de control

El silencio es necesario en muchas situaciones de comunicaciéon y lo es
también en el telemarketing. Toda conversacién necesita esos escasos
segundos de silencio que parecen una eternidad para que sea productiva.
Los silencios, (de 2-4 segundos le dan caracter a la conversacion), y tiende a
fluir con mayor riqueza. Usted esta imponiendo al cliente, un ritmo que a €l
no le importa, porque se siente escuchado.

Cuando haga las preguntas a su cliente, no se desespere si se encuentra con
un silencio de varios segundos. No se lance a hacer otra pregunta o peor
aun preguntar si le han oido ante el desespero del silencio. El cliente,
necesita de 3 a 5 segundos para pensar su respuesta. Un tiempo que usted
puede emplear en conscientemente prestar atencidn a su respuesta cuando
llegue.

Como Ayudar a sus Cliente a que lo Escuchen.

Como ya hemos mencionado, cuando un cliente contesta el teléfono para
hablar con usted, tiene parte de su mente en otro lugar y su habilidad de
escucha es alrededor del 50% de su capacidad normal. Si usted no dice algo
que primero mantenga este 50% y luego aumente su atencidn, obviamente
usted va a encontrarse con un “Gracias, no estoy interesado”.

Existen algunas técnicas para “despertar” a los clientes y hacer que presten
mayor atencion a lo que usted tiene que decir.

Veamos las mas importantes.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 204



“Telemarketing Inmobiliario”

» Mencionar el nombre de su cliente al comienzo de la llamada. Por
ejemplo: “Buenos dias ;Sr. Gomez? (Pausa de 3 segundo esperando por
un “;si?”)

Mencionar el nombre del cliente varias veces durante la presentacion.
Dar entonacion a palabras clave en frases cortas.

Usar frases cortas al comienzo de su presentacion y hacerlas mas
largas a medida que se extiende la conversacion.

Hacer preguntas abiertas de forma clara.

Animar o alentar a su cliente a que participe en una conversacion.
Contestar de forma clara y breve

Dar informacion antes de ser solicitada.

VYV VV

YV VY

Una aclaracién a este ultimo punto.

Por teléfono, ni hay que dar informacion detallada, ni reservarse
informacion importante para el cliente. Por ejemplo el precio del inmueble
es importante, pero no tan importante como los beneficios del inmueble.

Esta es la razon por la cual prefiero dejar que el cliente me pregunte el
precio antes de darlo yo. Por supuesto, cuando el cliente pregunta, tiene una
respuesta rapida, breve y ya preparada de antemano, (incluido como debo
manejar el breve silencio que le seguira a mi respuesta).

Cuando este al teléfono escuchar es parte de su trabajo y la tinica forma de
conseguir una venta. Si usted no sabe escuchar dificilmente puede usted
entablar una conversacion con un cliente; y si no hay conversacion, nunca
habra reunion posterior y venta.

ekl S %%
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Capitulo 18

.Como Suena su Voz
al Otro Lado?

“Quien de verdad sabe de que habla,
no encuentra razones para levantar la voz”.
Leonardo Da Vinci

“Nada revela tan fiablemente el cardacter
de una persona como su voz’.
Benjamin Disraeli

Su tono de voz y la eleccion de sus palabras son mas importantes cuando
usted hace negocios por teléfono que cara a cara. Su voz es su mejor activo y
es el sonido de su voz al otro lado del teléfono lo que en gran medida
determinara la reaccion del cliente y el resultado de su llamada.

Como ya sabe, en la venta inmobiliaria por teléfono, la primera impresion es
la que cuenta. El cliente, en vez de hacer un juicio de valor sobre usted
basado en como viste usted, sus rasgos fisicos y su lenguaje corporal, se
hace un juicio de valor en base a como usted suena y como se expresa. El
tono de su voz, su pronunciacién, el volumen de su voz y el énfasis que
usted le dé a ciertas palabras y frases le ayudara a conectar con su cliente, a
hacerse entender mejor y a comunicar profesionalidad, autoridad y
empatia.

Hoy en dia, si usted no se presenta como alguien agradable, inteligente, que
ofrece algo de valor que el cliente puede necesitar ahora, las posibilidades
de mantener a un cliente al teléfono mas de 5 minutos es bastante reducida.
Al teléfono usted pierde una parte importante de su capacidad de
comunicacion y su voz se convierte en lo que “ven” los demas y a partir de
la cual se hacen una imagen de usted.

Es mas, usted ha hecho una imagen de varias personas solamente en base a
como suenan por teléfono.
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Dependiendo del sonido de la voz usted se imagina a esa persona con pelo
rubio, alta, lo inteligente que es, como viste... Es natural, todos lo hacemos.

Por esta razon, le damos tanta importancia a los ensayos en la venta
inmobiliaria por teléfono. Si usted es capaz de crear una imagen profesional
con su voz en la mente de su cliente puede que tenga una oportunidad de
vender. Si no crea esa imagen favorable, el cliente no le tomara en serio y no
estara interesado.

Su voz transmite por teléfono el 85% del significado de su mensaje; por
tanto, mejor sea que su voz haya sido ejercitada y haya invertido tiempo en
ensayar su mensaje para obtener el mayor impacto. Muchos vendedores
inmobiliarios no se dan cuenta del efecto negativo que tiene sus voces sobre
otras personas. No saben que pueden influenciar mas a un cliente por su
tono de voz que por sus palabras.

En realidad, las personas le damos mas importancia a factores no verbales
de la comunicacion que al contenido de esta; esto es, le damos importancia
a:

Palabras 10%
Tono de Voz 35%
Lenguaje Corporal 55%

Al teléfono el lenguaje corporal no existe, por lo que el tono de voz toma
una importancia mayor en la comunicacion. Como también las palabras que
usted usa.

Ensayando Su Guion.

Ahora entendera mejor porque hay que ensayar el guién. Los vendedores
profesionales inmobiliarios no confian en la improvisacion. Su objetivo es
vender mucho y vender rapido, por eso ejercitarse leyendo el guién durante
un par de dias, (si, tanto tiempo), para darle emocién y entusiasmo a su
mensaje es parte de codmo llegar a su objetivo.

Se preparan la introduccién, las frases del cuerpo del mensaje, las
preguntas al final de cada frase, las respuestas o posibles objeciones y como
terminar la llamada.
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NOTA. Nosotros no cerramos ventas, terminamos llamadas. No hay una
técnica que sirva para cerrar ventas, porque entendemos que el cierre de la
venta empieza desde el primer momento que usted oye la voz de su cliente.

Usted no necesitara técnicas de cierre, si comienza bien su exposicion con
su tono de voz y palabras adecuadas. Si el inmueble puede ayudar a su
cliente, usted lo vendera en la reunién posterior, sino, el cliente no lo
comprara.

Creemos que incluso el nombre “cierre de la venta” es equivocado.

La palabra “cerrar” es totalmente equivocada. Tiene connotaciones de
finalizacion del proceso de transaccion comercial; lo que no ocurre en la
realidad. Por otra parte, conlleva la sensacion de que el cliente no tiene
salida y siempre accede a compra el producto, lo que tampoco es siempre
cierto.

La palabra “venta” esta muy mal utilizada en esta frase, porque la venta no
es un proceso que dura el tiempo en que el vendedor expone su
argumentacidon y convence o no al cliente. La venta es un proceso que
comienza con su preparacién personal y termina cuando su producto
inmobiliario deja de existir o pasa a otro duefo. En la venta usted adquiere
un compromiso de calidad y de servicio al cliente para siempre. Si usted no
entiende asi la venta, le recomendamos que lo considere seriamente.

Volvamos a los vendedores inmobiliarios profesionales y a las sesiones de
ensayo.

Los vendedores que no han ensayado lo suficiente su guién tienden a usar
las palabras correctas con el tono de voz equivocado. Sobre todo al hacer y
responder preguntas.

No es suficiente con decir las palabras, hay que decirlas de verdad, dando
énfasis, poniendo un sentimiento demostrando seguridad y entusiasmo.
Una voz que desprende seguridad, transfiere confianza y respeto y es una
bocanada de aire fresco a los oidos de muchos directores de empresa.

No es lo mismo decir:

“Bueno, segtun lo que hemos hablado, ;podria usted estar interesado en
invertir en esta oportunidad unica, Sr. Garcia?”
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A decir en una voz de alguien que esta convencido que el inmueble le ofrece
los beneficios que el cliente busca:

“Estd claro que este inmueble es la mejor opciéon para usted. Necesitamos
mantener una reuniéon para poder exponerle los detalles y que usted se
convenza finalmente del valor que le va a aportar. ;Le parece bien que nos
veamos manana por la tarde? ;Alguna tltima consideracion?”

Seamos claros, conseguir el tono de voz adecuado, exponer una venta
utilizando la voz adecuada no es facil, por eso es necesario ensayar como si
fuera usted un actor de teatro. Sabemos que este ejercicio es incomodo de
llevar a cabo al principio, sobre todo si usted no tiene una persona experta
en telemarketing que le corrija y le anime a mejorar.

Grabar su propia voz ayuda, pero no es suficiente. Usted necesita de un
ambiente propicio para ensayar. Necesita una habitacion y un compafero
en su misma situacion donde ambos ensayan una y otra vez el guion hasta
conseguir esa mejora que usted va buscando.

Nosotros hemos empleado los servicios de un experto en voz para que nos
ayude y aconseje en como debemos dar entonacion a nuestras palabras y el
resultado ha sido extraordinario. Para empezar hemos aprendido técnicas
de voz que ni siquiera sabiamos que existian y hemos aprendido a
pronunciar las palabras de una forma mucho mas clara y atractiva. Dar
entonacion a ciertas palabras puede resultar complicado. Utilizar pautas y
hacer preguntas es algo que se aprende con un poco de esfuerzo.

Sin una persona que le ensefie a cuidar su voz al teléfono usted vendera un
50% menos de su propia capacidad.

Como vendedor inmobiliario le es mas provechoso y rentable invertir,
tiempo y dinero durante 2 semanas, 2 horas al dia, en unas clases de
perfeccionamiento de voz, que emplear tiempo y dinero en pagar un master
de gestion inmobiliaria que dure 12 meses. Por supuesto, haga usted el
master; pero primero invierta en mejorar su voz.

La voz de cada uno es Unica, al igual que su personalidad y su apariencia. Si
la cultiva, impresionara a sus clientes, sera recordado, se expresara con una
claridad que se agradece, le permitira generar confianza en minutos y
establecer rapidamente una fuerte conexion entre usted y su cliente cuando
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esté al teléfono. Su voz juega con los prejuicios y las ideas preconcebidas de
las personas y en el momento de conocer a su cliente usted ya esta jugando
con ventaja.

Observe como percibe el cliente una llamada en la cual su tono de voz y sus
palabras no concuerdan.

“Hola quienquiera que sea usted. Siento molestarle y no voy a robarle mucho
tiempo, pero tengo un inmueble que quiero venderle tan pronto como sea
posible. ;Estd interesado?”.

Contestacion:

“En realidad hoy no tengo ganas de comprar y por favor, no me vuelva a
llamar. Ya me ha robado usted demasiado tiempo y encima me ha puesto de
mala leche’.

“Buenos dias. Le llamo para hacerle perder un poco de tempo, porque no
tengo nada mejor que hacer. Tengo un inmueble que.... por cierto ;sabe usted
cual es la capital de Argentina?”.

Riase todo lo que quiera, pero asi es como su cliente capta su mensaje
cuando usted no le inyecta sentimiento a sus palabras. Haga que el cliente
sienta curiosidad, se sienta comodo. Venda buenos sentimientos y
soluciones a problemas. Demuéstrele que usted llama para ayudarle a
comprar. Sea positivo y convénzase todo lo que esta diciendo.

La voz es el medio por el cual usted expresa las palabras y transmitir
conceptos que quiere que capte el cliente. Es elemento fundamental del
habla, y para cuidarla, educarla y utilizarla de manera adecuada, es preciso
conocer los modos de hacerlo. Como vendedor inmobiliario su expresion
oral, sera su carta de presentacion.

Técnicamente, la voz es el sonido que produce el aire expedido por los
pulmones al hacer vibrar las cuerdas vocales. Es importante saber que la
voz no se puede cambiar, pero si mejorar su modulacién o rango de
emision.

Las cualidades de la misma, son:
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» el tono o altura,

» el timbre,

» laintensidad o potenciay
» la duracion.

El tono tiene relacion con la frecuencia de las vibraciones de las cuerdas.
Cuantas mas frecuencias la voz serd mas aguda, a menor frecuencia, la voz
sera grave.

El timbre permite diferenciar, alin en el mismo tono, la voz de una persona.
La potencia permitira saber si un sonido es fuerte o débil.

La duracion es el tiempo que persiste la voz.

Para evitar las posibles patologias que afectan a la voz, es conveniente
evitar conductas nocivas para ella. Por ejemplo; hablar abusivamente
cuando se padece disfonia, cantar o hablar en lugares muy ruidosos, hablar
fuera del rango de voz habitual, la deshidratacién, fumar, abusar de la
cafeina o mantener tensos los musculos del cuello.

Si se expone la voz a estas condiciones y, posteriormente, se requiere hacer
uso de la misma, es conveniente realizar ejercicios de respiracion y
modulacidn.

Existes algunas posturas erréneas que también afectan el desempefio de la
voz; como llevar la cabeza hacia atras mientras se inspira para hablar, ya
que esto cierra la garganta, o adelantar el rostro hacia adelante para hablar
con otra persona, porque la distancia entre el craneo y la mandibula, hace
que se esfuerce la voz.

También es perjudicial arquear la espalda hacia adentro, porque esto
provoca que se respire con el pecho.
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Capitulo 19
Las Mejores Palabras y Frases para
Vender Inmuebles por Teléfono.

“La experiencia nos ha demostrado que

a la persona no le resulta nada mas dificil
de dominar que su lengua.”

Baruch Benedict Spinoza

Introduccion.-

Como agente inmobiliario profesional, al vender propiedades por teléfono,
debes aprender, ademas del significado de las palabras, su impacto
emocional y psicolégico. Usted debe aprender a usar palabras que exactas
para decir lo que tiene en su mente y reflejar sus sentimientos y
pensamientos.

Las palabras de venta positivas son palabras poderosas que muestran las
emociones, causando inspiracion y motivacion en la mente de su potencial
cliente. Su cliente estara mas predispuesto a la compra de su inmueble
cuando usted le toca el nervio emocional. Palabras de “energia” positiva se
consideran un aspecto importante en el telemarketing inmobiliario. S6lo el
poder de las palabras y frases de venta positivas transmitira perfectamente
los beneficios de la propiedad a su cliente.

Por tanto, usted tiene que encontrar las palabras y frases apropiadas para
cada propiedad que desee vender.

Como se dara cuenta al terminar de leer este capitulo, escribir un guién
efectivo no es tan facil como la gente piensa. De hecho, es casi imposible si
no sabe que palabras hacen “tick” a sus clientes de forma positiva y
negativa.
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Recuerde que usted estara operando con menos del 50% de su capacidad
para comunicar al vender cualquier propiedad en el teléfono. Usted sélo
puede argumentar con su tono de voz y con sus palabras. Por esta razon,
necesita palabras que transmitan rapidamente los beneficios de una
propiedad; ya sea un propiedad sobre plano, o una propiedad comercial, o
una parcela de tierra como una propiedad de inversion.

Tiene que buscar palabras capaces de esbozar imagenes en la mente de su
cliente y ayudarlo a imaginar experiencias, emociones e impresiones
sensoriales. Darle imagenes verbales que lo hagan ser parte de la accién y
sentir la emocidn.

Lo importante no es saber que palabras y frases son las mas y menos
adecuadas al negociar por teléfono; sino saber por qué estas palabras y
frases influyen emocionalmente. El comprender esto es lo que le ayudara a
utilizar o evitar estas palabras en el momento adecuado.

Antes de informarte sobre las palabras positivas en la venta inmobiliaria y
sobre las frases que mejor describen los beneficios de una propiedad,
vamos a ver qué clase de palabras producen un impacto psicolégico
negativo en los potenciales clientes.

Lo que Saben los Psicdlogos
Desde Hace Décadas.

Como ya habras notado, en el telemarketing inmobiliario tienes que sacar lo
mejor de tu tiempo en el teléfono, asi que tienes que aprender a decir lo
correcto en el momento oportuno; lo que no es tan dificil en la practica.
Tienes que aprender a elegir tus palabras cuidadosamente, controlar su
efecto y nunca ignorar su poder.

Las palabras tienen mucho poder en nuestros pensamientos y sentimientos
como muestra de la psicolingiiistica. La psicolingiiistica es una parte de la
psicologia dedicada al estudio del comportamiento verbal, observando
como utilizamos lengua y como las habilidades verbales interactian y
afectan a nuestra mente y emociones.

Las palabras influencian nuestros pensamientos y nuestras palabras son las
herramientas que utilizamos para crear imagenes mentales.
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Cuando desea transmitir los beneficios y las caracteristicas de una
propiedad por teléfono a un cliente, usted tendra en su mente una imagen
que traduce en palabras y lo transmite a su cliente. Su cliente, por su parte
traduce SUS palabras en imagenes segun el significado que este le dé SUS
palabras. Su cliente decide el significado de sus palabras; porque la
interpretacion, (bien o mal hecha) ocurre dentro de su mente.

Por tanto, si usted no es capaz de transmitir una imagen a su cliente por
medio de sus palabras que coincida con su propia imagen, habra un mal
entendimiento, poca motivacion a seguir escuchando y problemas de
entendimiento.

Esto es lo que realmente sucede cuando nos comunicamos unos con otros,
al teléfono, cara a cara o por escrito. Muchos mensajes son
malinterpretados por mala eleccion de palabras. En el telemarketing
inmobiliario, decir Eso no es lo que quise decir,” no funciona como disculpa
y desvela que no eres muy profesional. Los Consultores Inmobiliarios deben
saber decir lo que quieren decir y decirlo de forma convincente.

Toda comunicacion telefénica eficaz y clara, implica tanto a usted como a su
oyente. Puede que no esté bajo su control las habilidades de “escucha” que
tiene su cliente o como se expresan; pero puede influir en cdmo responden
a su conversacion telefonica con su forma de escuchar y su forma de hablar.

Como usted puede imaginar, es imposible saber exactamente como seran
interpretadas y sus palabras por diferentes clientes en diversas situaciones.
Sin embargo, gracias a los estudios realizados por la psicologia, si podemos
saber que palabras tienden a convencer a nuestros clientes de forma mas
efectiva y cuales no en ciertas ocasiones y circunstancias.

Con este conocimiento y con los resultados obtenidos con innumerables
guiones de telemarketing, he podido recopilar palabras y frases que ayudan
al cliente a visualizar imagenes positivas y negativas cuando le hablamos
por teléfono.

Lo que me lleva a indicar una vez mas que no debe tomar a la liguera las
palabras que utiliza en la venta y en el telemarketing inmobiliario. No se
tome a la liguera las palabras que afectan a las emociones. Cuando esta al
teléfono usted sera juzgado por su tono de voz y por las palabras que use.
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No es de extrafar que los cursos de venta y marketing inmobiliario en el
mercado sean tan improductivos cuando en su contenido no se le da
relevancia al uso de las palabras y su significado en la mente de los clientes.

Aqui te adjunto los 3 habitos de comunicacién que impiden mantener una
buena relacion comercial entre vendedor y cliente:

El Mal Habito de las Omisiones

» El uso de un lenguaje vago. Es el uso excesivo del pronombre en las
frases.

» El uso de comparaciones que no pueden evaluarse porque no existen
una forma de medirlas

» Expresar opiniones como si fueran hechos contrastados, como si
fueran verdad, cuando solo es una opinion.

El Mal habito de las Generalizaciones

» Convertir un hecho particular en un hecho general.
» Utilizar palabras y frases con significado muy general

El Mal habito de las Distorsiones

> Creer que se lee la mente de los demas. Suponer hechos pasados,
presentes y futuros.

> Interpretar los hechos de forma personal sin tener en cuenta los
sentimientos personales propios en ese momento.

Si usted tiene en cuenta y evita estos habitos en sus conversaciones
telefonicas, le ayudara a tener un estilo de comunicacién mas abierto y
eficaz. Por un lado, al evitarlos usted, sus clientes que suelen ser personas
profesionales con alta educacién, le escucharan con mayor atencién; y por
otro lado, al entender que estos habitos existen y notarlos en su
interlocutor, hace que usted no pierda los nervios y sepa interpretar mejor
sus respuestas.
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En definitiva, le ayudan a vender mas y mas rapido. Ademas, los clientes en
general prefieren negociar con vendedores que saber hablar, saben
expresarse y entienden con rapidez lo que ellos quieren decir.

Palabras y Frases que se deben Evitar
cuando se Habla al Teléfono.

Hay algunas palabras y frases que tienden a molestar y confundir a sus
clientes sin usted darse cuenta de ello. Por supuesto, n hay nada que usted
pueda hacer si estas palabras o frases las dice su cliente, pero debe evitar
decirlas usted en un negociacion de ventas.

Estas son algunas de las palabras mas comunes que se utilizan en la venta
inmobiliaria que generan sentimientos preocupantes en la mente de un
cliente cuando te oye al teléfono:

Problema
Todos sabemos que los problemas son parte de la vida y que solucionarlos
nos proporciona satisfacciéon. Pero al teléfono en 5’10 segundos de
conversacion esta palabra genera miedo, preocupacién y un sentimiento de
decir “no” a cualquier peticion que usted haga en los 10 segundos
siguientes.

Queja, Reclamacion, Protesta

Una palabra que dicha al teléfono genera, sin duda, que su cliente se ponga
a la defensiva. A veces los vendedores utilizan esta palabra para reforzar su
honestidad y demostrar que no tienen nada que ocultar, pero el resultado
es sembrar la duda en la mente del cliente.

Lo Intentaré

Una frase que no ofrece credibilidad. Cuando se vende un inmueble, usted
no lo intenta, lo hace, lo consigue. Intentarlo no es suficiente. Hay que
hacerlo aqui y ahora. Usted debe mostrar que sabe cémo resolver el
problema. Intentar es no tener las cosas muy claras.
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Si...

Si... es una palabra negativa que en realidad significa tener dudas y ofrecer
demasiadas alternativas al cliente. Significa que usted no ha analizado todos
los angulos del problema y esta “pescado” a ver lo que encuentra. Asi es
como se interpreta esta palabra en la mente de su cliente en una
conversacion telefénica.

“Usted tiene que...”

Una frase muy paternalista y emotiva que pone a su cliente a la defensiva
inmediatamente y genera animosidad. Una frase que se interpreta como
falta de respeto. ;Usted me va a decir a mi lo que tengo que hacer?

“Debe entender que...

Esta frase, muy utilizada durante las negociaciones al teléfono crea aversion
y antipatia, porque el cliente piensa que su empresa es mas importante que
la suya; que su agenda es mas importante que la suya, que sus intereses
sobresales a los suyos.

“No puedo hacerlo” o similares.

La peor frase para perder a un cliente al teléfono. Con esta frase usted
pierde toda la credibilidad que ha ganado y le va a ser dificil recuperarla.
Siempre hay algo que se puede hacer; por tanto, jhagalo!

“Usted no puede...”

Otra frase que genera malestar al cliente, aunque se pronuncie como parte
de un hecho evidente. El cliente no puede, por ejemplo, conseguir su
inmueble por un precio 50% por debajo del mercado, pero no es usted
quien se lo deba decir.

“Creo que / puede ser, / probablemente / posiblemente, ...

Todas estas palabras significan duda y demuestran que usted no esta
hablando con conviccion. Si usted duda de si mismo, el cliente no creera sus
palabras.

Otras palabras que no son apropiadas cuando se negocia al teléfono:

“No puedo creer / no puedo entender...”
“Se exige / usted debe tener...”

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 217



“Telemarketing Inmobiliario”

“Se ha olvidado de / no ha tenido en cuenta que, ...”
“Usted mantiene que / usted dice que...”

Todas estas palabras, aunque bien intencionadas y sin animo de ofender,
producen rechazo hacia su persona, no hacia su producto. Usted se esta
comportando como una persona que no es flexible, interesada mas en
vender que en ayudar a su cliente a comprar.

Evite las Palabras Técnicas

Muchos vendedores inmobiliarios entran en el habito de utilizar palabras
técnicas y palabras propias del sector inmobiliario para impresionar a sus
clientes con sus conocimientos y competencia. Lo que consiguen es todo lo
contrario; que sus clientes se sientan fuera de lugar y no tan listos como
ellos. Es como decir, sutilmente, que “yo” sé mas que “tu” de como se debe
comprar un inmueble.

Por supuesto, se necesitan palabras técnicas para explicar planos,
documentacion, hipotecas..., pero nunca cuando se esta al teléfono.
Recuerde que usted tiene un tiempo limitado al teléfono y en este tiempo,
no se pueden explicar ciertos conceptos o aclarar lo que usted ha dicho de
forma técnica. Sobre todo, porque el cliente no le va a preguntar que se
explique y usted no sabra que el cliente no ha entendido bien sus palabras.

Recuerde que también debe evitar, sobre todo al hablar por teléfono,
palabras que generan miedo y confusion tales como:

Costo, firmar, contrato, comprar,
Usted sabe lo que quiero decir,
;Me sigue?

¢Entiende?

Lo siento

Tengo que...

Barato.

A decir verdad,

Voy a ser honesto con usted...
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Palabras que Venden Cuando
se Negocia o se Habla al Teléfono.

El Valor del Nombre.

El nombre de su cliente es la palabra mas importante que usted debe
pronunciar al teléfono. Y debe pronunciarla de forma clara y a intervalos
adecuados. Digamos que en una conversacion de 10 minutos usted debe
pronunciar el nombre de su cliente de 3 a 4 veces. Esto es lo adecuado.

A todos nos gusta oir nuestro propio nombre y como consecuencia,
prestamos mas atencion a todo lo que se nos dice.

Es mejor utilizar el nombre de pila que el apellido, y por favor, no pida
permiso para utilizarlo. El hacerlo no es una falta de respeto, a menos que
usted esté tratando con un miembro del gobierno o un Premio Nobel. Que el
cliente tengo 20 afios mas que usted no significa que usted le falte al
respeto por utilizar su nombre de pila. Estamos negociando por teléfono, y
en esta situacion usted debe estar a la misma altura que su cliente, de lo
contrario, no le llame.

Negociar con personas que ostentan poder requiere seguridad en si mismo
y tener las cosas clara, de ahi la importancia del guion y de cuidar sus
palabras.

Y una dltima puntualizacion. No se familiarice demasiado con su cliente por
el hecho de que le llama por su nombre de pila. Usted no es su amigo o un
familiar. Llame a Francisco, Francisco y no Pepe. Llame a Dolores, Dolores y
no Lola.

;Quiere causar buen impacto? Cuando un cliente le diga que su nombre es
Pepe Fuentes, llamele Francisco. Se sorprendera de lo atento que esta al
teléfono cuando pronuncia su nombre.
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“Ti”
Después del nombre la palabra “td” (a veces “usted”), es la palabra que mas
gusta a su cliente, ya que se estd dirigiendo directamente a él/ella.
Utilizando este pronombre usted lo que consigue es mantener cada una de
sus frases desde la perspectiva de su cliente, que es, en realidad la esencia
de la venta.

“Si"

Utilice esta afirmacién a menudo. A todos nos gusta oir un “Si”, ya que es
agradable, positivo, nos da permiso para hacer o decir algo. Conteste
siempre con un “Si”, aunque seguidamente deba aclarar su postura y
ofrecer una alternativa.

Dinero.

A todos nos gusta ahorrar dinero o ganar dinero; por tanto, la compra de su
inmueble debe ofrecer ahorro o ganancia a su cliente de una o varias
formas. Ademas debe mostrar cuanto y cuando. A partir de aqui, es cuando
debe mostrar a su cliente otros beneficios que apelen a sus sentimientos.
Pero no antes. Recuerde que esta al teléfono y no en una conversaciéon cara
a cara.

Facil.

La compra de su inmueble debe ser facil de realizar y debe demostrarlo con
frases cortas y claras. Demuestre que el procedimiento de compra es facil,
obtener la hipoteca es facil, tramitar la documentacion es facil. Todo es facil.
Nadie compra un inmueble que conlleva una tramitacion que no sea claray
sencilla; es decir facil.

Esto deberian recordarlo los broker inmobiliarios que tanto usan el
telemarketing para captar inversores. Muchas ventas se pierden porque el
procedimiento de compra desde que existe el interés hasta que se firma el
contrato es largo, arduo y lleno de complicaciones.

Rapido.

Los clientes quieren soluciones AHORA. Quieren saber lo pronto que
recuperaran su inversion, lo pronto que ahorrara su dinero, lo pronto que
esta disponible la propiedad. Los clientes quieren saberlo todo ahora.
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Por tanto en 10 minutos de conversacidon telefonica usted debe dar
resultados en esos momentos. Debe saber, por ejemplo, lo que pagaria de
hipoteca una persona con el perfil de su cliente cuando compre esta
propiedad. Y debe saber también lo poco que se tarda en conseguir esa
hipoteca. Quien se ha preparado bien la llamada de teléfono, sabe todo esto
y mucho mas. La preparacion lo es todo en Telemarketing.

Garantizado.

Procure dar garantias en todo lo que pueda; aunque sea en la hora en que
estara en su oficina, o que el inmueble esta libre de cargas. Utilice la palabra
garantia y cuantas mas pueda dar mejor. Todos somos por naturaleza
personas conservadoras a las cuales no nos gusta mucho el riesgo. Los
inversores saben que el riesgo es parte del negocio. Sin embargo, todos
necesitamos cierta seguridad en la toma de decisiones y garantizar algo, oir
la palabra garantia en la conversacion, nos ayuda a tomar decisiones
positivas.

Beneficio.

No es suficiente indicar los beneficios del inmueble a su cliente; hay que
pronunciar la palabra “beneficio”. Cuando el cliente oye esta palabra su
atencién se acentia, porque saben que van a aprender algo que puede
mejorar su vida, su negocio o su prestigio.

Gratis.

A todos nos gusta que nos hagan un regalo. “Gratis”, debe significar algo
extra, algo que se afiade por consideracion hacia el comprador porque se le
considera especial. Gratis debe estar siempre relacionado con exclusividad.
No se puede dar algo gratis por nada. Cualquier cosa que se ofrezca gratis
en estas circunstancias de no recibir algo a cambio, se considerara una
especie de “trampa” para conseguir algo. Ademas el valor del regalo no se
percibira.

Nuevo

En el sector inmobiliario lo que prima es lo nuevo. Una vivienda de hace 20
anos puede resultar nueva si se acaba de poner al mercado HOY, si se acaba
de reformar hace una semana, etc. Lo nuevo en el sector inmobiliario debe
significar que el cliente es el primero que conoce la noticia.
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Todo lo que es nuevo vende. Lo dificil es saber como enfocar cada producto
inmobiliario para que parezca nuevo; es decir, para que sea una noticia
actual que no todo el mundo conoce TODAVIA.

No piense usted que una nueva promocion es “nueva” por el hecho de que
esta sobre plano. Es nueva a ojos del cliente, si él es uno de los primeros que
conoce esta noticia. Este hecho es fundamental cuando se buscan inversores
para proyectos inmobiliarios.

Desarrollo Sostenible.

Amigo mio, si usted quiere que su producto inmobiliario se diferencie de la
competencia, hagalo, preséntelo, como un producto inmobiliario sostenible
con el medio ambiente. Introduzca cualquier aspecto que ofrezca esta
relacion con el cuidado del medio ambiente. Los promotores inmobiliarios
venderia mas si su producto fuera construido y promocionado utilizando
este angulo como uno de sus principales beneficios.

Frases Visualizadoras

Otra clase de palabras y frases que ayudan a vender un inmueble por
teléfono son las llamadas “visualizadoras; aquellas palabras y frases que
ayudan a que el cliente pueda visualizar su producto inmobiliario. No
confundir con las palabras visuales que tocamos en el tema 2. Por ejemplo:
Una palabra visual en una frase puede ser “Vea como se distribuye el
apartamento...”

Fases visualizadoras son: “cuando usted sea propietario...” “cuando usted
utilice esta cocina...” “cuando usted obtenga el crédito..”

Las palabras que mejor describen los Beneficios de su propiedad son
visualizadoras.

Para saber cuales son las palabras que describen los beneficios de su
propiedad piense como un comprador / inversor

Cuando hable de su propiedad a un potencial cliente, tenga en cuenta que:

» usted no esta vendiendo una casa, usted esta vendiendo un hogar,

prestigio; sentido de la propiedad y una mejora en su vida y en su
felicidad.
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» usted no estd vendiendo una propiedad comercial, usted esta
ahorrando dinero a la empresa;

» usted no esta vendiendo una parcela de terreno, usted esta vendiendo
un sueno hecho realidad;

» usted no estd vendiendo un almacén, usted estd vendiendo la
logistica;

» usted no esta vendiendo una oficina, usted esta vendiendo la imagen
de la empresa.

La mayoria de los compradores estan buscando una casa o una propiedad
que sea especial de alguna forma, atractiva de alguna forma y habitable de
inmediato. Frases como "ya amueblada" y "llave en mano" comunican al
potencial comprador que se puede mudar con rapidez y facilidad. Este
hecho ayuda a vender con rapidez.

Con un poco de creatividad, usted puede hacer especial casi cualquier
inmueble. No se limite a decir que el apartamento "debe verse".
jDemuéstrelo!.

Le pongo un ejemplo: ;Qué es mas evocador: “una parte trasera amplia” o
“un espacio para un jardin "?

;Qué es mas evocador: “una casa con un sétano” o “una sala inferior de
entretenimiento y lectura”?

Como puede apreciar, no es sélo conocer las palabras positivas que ayudan
a vender; hay que saber utilizarlas en un contexto adecuado formado una
frase adecuada. Esto es lo que no hacen el 80% de los vendedores
inmobiliarios. La mayoria sélo se limita a aprender que palabras hacen
“tick” y a lanzarlas en todo tipo de frases esperando que sus clientes se
rindan a sus pies.
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Conozca su mercado.

Si su casa tiene algunos inconvenientes importantes, lo mejor es ser claro
con sus potenciales clientes desde el principio. Asi la vendera mas
rapidamente. Contacte s6lo con aquellos que buscan ese tipo de propiedad.
Ser honestos sobre el hecho de que su casa tiene algunos defectos, puede
apelar a alguien que esté dispuesto a poner un poco de trabajo en un lugar y
ahorrase dinero..

Promocione lo diferente

Distinga su propiedad del mercado realzando las caracteristicas
diferenciadoras de su propiedad a la venta. Utilice palabras que apelen a los
sentimientos para describir esa diferencia.

Recuerde que usted necesita ser breve con sus mensajes. El telemarketing
inmobiliario utiliza oraciones mas cortas debido a que:

» es mas facil de recordar con oraciones cortas;

» se puede decir mas en menos tiempo; (para esto ha preparado su
guion)

» los clientes tienden a escuchar mas;

Estas son palabras que tienen una buena oportunidad de estimular al
oyente a subir sus niveles de atenciéon:

mnn

"Propongo que ..." "Les sugiero ..." "Os animo a ..." "Los invitoa ...”
Una nota final. Usted puede crear una conexion rapida con su cliente
utilizando su mismo lenguaje. A todos nos gusta utilizar ciertas palabras y
expresiones y las repetimos 2 6 3 veces durante la conversacion.

Haga una nota mental de las palabras y frases favoritas de su cliente y

repitalas. Usted esta consiguiendo caerle bien a su cliente y como sabe bien,
todos preferimos hacer negocios con personas a las que nos gusta.

seRC T ST %%
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SEXTA PARTE
Como Los Profesionales Utilizan
las Llamadas Entrantes para
Vender Inmuebles

113

ay pocos animales mas temibles

que un hombre comunicativo
que no tiene nada que comunicar.”
Charles A. Sainte-Beuve

En Telemarketing inmobiliario, las llamadas entrantes son mas importantes
que llamadas salientes.

Cuando alguien se toma el tiempo y el esfuerzo para ponerse en contacto
con usted y solicitar informacion sobre una propiedad que se vende/alquila
o acerca de su servicios inmobiliarios, usted tiene en la linea de alguien que
es un cliente muy potencial.

El hecho que me sorprende es que las agencias inmobiliarias que deciden
invertir en telemarketing, enfocan sus esfuerzos de formar al personal
comercial y se olvidan de las recepcionistas. En otras palabras se preocupan
mas de las llamadas salientes, que en las llamadas entrantes.

Noventa por ciento de la formacion en el sector inmobiliario esta enfocado
en las operaciones de salida.

Les aseguro que si su agencia inmobiliaria o consultoria no tiene un
programa de formacion especifica en guién sobre como contestar el
teléfono en la recepcién, como transferir llamadas, cobmo responder a las
preguntas, como hacer preguntas y cémo tomar mensajes, usted esta
perdiendo dinero en sus llamadas entrantes.
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Esto puede sorprender, pero echa un vistazo a como responde a la mayoria
de los recepcionistas, secretarias, ejecutivos y directores de sus teléfonos y
estard de acuerdo conmigo que hay mucho espacio para mejorar esta
habilidad.

Cuando se realiza una llamada saliente esta esta mejor preparada que
cuando se recibe re una llamada. Muchos profesionales inmobiliarios
equivocadamente asumen que el tener anos de experiencia le ha ensefiado a
como contestar el teléfono.

Esta forma de pensar es la que hace que se tome una postura demasiado
relajada al tomar una llamada. Generalmente e inconscientemente piensan
que estan en una buena posicién para hacer una venta rapida y facil;
después de todo es el cliente el que les llama a ellos y no al revés; una
situacion que hacer sentir al vendedor inmobiliario comodo y menos
propenso a escuchar y a pensar antes de hablar.

En la actualidad donde la competencia es cada vez mas profesional y los
clientes mas sofisticados, usted debe diferenciarse de la competencia y
sobresalir en el mercado de alguna forma. Ya no basta con contestar el
teléfono en forma apropiada. Su empresa debe sorprender a los clientes con
un servicio al teléfono excepcional.

Se debe mostrar profesionalidad en la recepciéon de cada llamada. Tiene que
conseguir que sus clientes digan {WOW, que servicio! Cuando hayan
llamado a su empresa.

Incluso cuando reciba llamadas de sus actuales clientes, gestionar llamadas
entrantes es esencial para mantener la relacion con el cliente y mantener la
confianza y reputacion de su servicio.

El preparar utilizando un guién la respuesta al 80% de las posibles
solicitudes de informacion que se reciben en una agencia inmobiliaria,
incrementara sus ventas en cuestion de semanas. Podemos garantizarle que
es asi, porque ya tenemos experiencia en formar a recepcionistas en
agencias inmobiliarias con varias oficinas y comprobar como después de
unas 6 semanas se ha incrementado el numero de llamadas, (sin
incrementar el presupuesto publicitario) y se ha incrementado el nimero
de ventas.
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Mayoria de los clientes llaman a su agencia para hacer cierto tipo de
preguntas o buscando cierto tipo de soluciones. Si de antemano se preparan
las respuestas adecuadas y se utiliza el tono de voz correcto, la posibilidad
de vender a los nuevos clientes es muy superior.

No solamente hay que saber contestar a estas llamadas, hay que tener a
mano la informacion de los clientes y de los productos inmobiliarios que se
estdn comercializando en estos momentos. No hay nada peor en una
llamada entrante que dejar esperar al cliente al teléfono mientras se busca
un dato o una informacion.

ekl B %ke
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Capitulo 20
Como Evitar Perder Ventas Cuando
Contesta al Teléfono.

“Me he arrepentido de haber hablado,
pero nunca de haber guardado silencio”.
Publio Siro

La forma en que su agencia inmobiliaria o su consultoria contestan las
llamadas telefénicas es de vital importancia, ya que a menudo es el primer
punto de contacto entre su personal y sus clientes potenciales. Las primeras
impresiones son importantes y si la primera impresion se inicia mal se
necesitara mayor esfuerzo para atender al cliente de la forma adecuada. Es
decir, se invertira mas tiempo es conseguir una venta.

En las conversaciones de teléfono iniciales, es decir, en las llamadas
entrantes, es necesario reafirmar la imagen profesional de su empresa, que
es una de las razones por las cuales el cliente ha decidido llamarle. Los
clientes llaman un promedio de 3 a 5 agencias o consultoras en la busqueda
de una propiedad, pero sélo vuelven a llamar a 1 o 2 para seguir la
negociacion; por lo que su empresa necesitara diferenciarse y destacar en
ese primer contacto de teléfono.

Los beneficios de contestar al teléfono de forma diferente y profesional son
tales que los clientes retienen esta experiencia positiva en los futuros
contactos personales con los vendedores inmobiliarios y estan mas
predispuestos a escuchar, a hablar y a comprar.

Otro beneficio de utiliza una “etiqueta” de comunicacion telefénica
apropiada es la oportunidad de vender con mayor facilidad y rapidez,
promover servicios complementarios con mayor facilidad o promover un
mejor entendimiento entre usted y su cliente.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 228



“Telemarketing Inmobiliario”

Aqui le damos una serie de reglas que detallan como se debe contestar el
teléfono de forma diferente y apropiada en una agencia inmobiliaria o
promotora.

1.- Utilice un Guion para las llamadas entrantes.

Utilice un guion para las llamadas entrantes. Tener un guién para llamadas
le permite controlar el flujo de la conversacion, se asegura que le esta
haciendo las preguntas correctas a su cliente, se asegura que su cliente le
contesta la verdad la mayoria de las veces y lo mas importante, abe cando
tiene que escuchar y que notas tomar.

Para confeccionar su guidon correctamente debe preparar una lista con
todas las razones que llevarian a un potencial cliente a llamarle a su oficina.
Puede que esto le resulte un trabajo incbmodo, pero los resultados y
beneficios son realmente espectaculares. Ciertamente lleva tiempo
preparar esta lista, pero es tiempo muy bien invertido.

Enumere todas las preguntas posibles que pueden hacerle, elabore las
mejores respuestas a esas preguntas y prepare las preguntas abiertas
necesarias para averiguar lo que en realidad quiere el cliente y poder
recabar informacidn adicional. Cuando usted sabe lo que realmente quiere o
busca el cliente usted esta en una mejor situacién para dar un buen servicio
y dar respuestas inteligentes y utiles.

Hace 2 afios preparamos para una Consultora Inmobiliaria en Londres
varios guiones diferentes para la recepcionista, las secretarias, los
consultores inmobiliarios y para los directivos. Estos guiones contenian 126
respuestas diferentes a posibles consultas, peticiones y comentarios. Por
supuesto, no cubrieron todas las posibles preguntas que podrian hacer un
antiguo o nuevo cliente, pero se cubrié un 80% de esas posibles preguntas.

La utilizacion de estos guiones para llamadas entrantes aumento la
profesionalidad y la motivacion del personal. Las ventas incrementaron en
menos de 2 meses y la imagen de la empresa mejor6 entre sus actuales
clientes, lo que conllev6 a mas negocio adicional.

La empresa consultoria experimentd un gran impulso en el mercado dando
por resultado mas potenciales clientes y proveedores. En s6lo 2 meses
pudimos identificar un aumento del 40% en llamadas y los consultores nos
informaron que el negocio habia aumentado cerca de 20%.
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Ademads la empresa quedo realmente sorprendida del resultado obtenido.
De que este resultado se debiera a un cambio de actitud en la forma en que
se trataban las llamadas entrantes.

2.- Exija que TODOS en su agencia inmobiliaria reciban formacion.

No hay nada peor en una agencia inmobiliaria que aquellos vendedores o
consultores que creen saberlo todo. Pero aun, se toman este tipo de
formacion como una afrenta personal, como si alguien les dijera que no
saben hablar por teléfono. Aunque en realidad puedan mejorar sus
habilidades al teléfono, les ataca su amor propio el que se les diga que
deben cambiar o mejorar su forma de contestar al teléfono.

Cambiar actitudes no es facil si la forma de hacerlo es la imposicion; sin
explicar previamente las razones por las cuales esta formacion es necesaria
y los resultados que se obtendra. Lo es lo mismo hablar por teléfono
socialmente, que en una situacion de negocios y de venta.

Personalmente he hecho muchas llamadas a personas en empresas de
bienes raices que sinceramente deben replantearse su profesionalidad.

Cuando usted habla por teléfono con un vendedor inmobiliario, consultor,
recepcionista o secretaria y recibe como respuesta el tipico UM...AH...ER,
varias veces no le queda otra salida que llevarse su dinero a otra parte.
Comprar un inmueble no es una pequena inversion para usted y el no
recibir un trato adecuado en su primer contacto telefonico le ha generado
dudas de que esta empresa le resuelva a usted su problema.

Conversaciones telefénicas de negocios donde la gente murmura y no se
expresa bien, no escucha o le trata a usted con deferencia, no crean una
impresiéon muy positiva. Usted siempre preferira comunicar sus
intenciones, sus ideas y responder a preguntas con claridad, si la otra
persona al teléfono le trata de forma inteligente y de forma eficiente.

Un vendedor inmobiliario o recepcionista que hable con seguridad y
confianza inspirara estos sentimientos en su cliente y tendra muchas mas
posibilidades de cerrar una venta y conseguir un nuevo cliente.

Le damos un ejemplo de las principales reglas que deberia seguir para
mantener una comunicacién eficaz al teléfono:
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» Hable claramente y exponga sus argumentos con brevedad.

» Evite murmurar. Esto crea dudas en el cliente en si usted es la
persona adecuada con la que debe hablar.

» Nunca hable rapido.

» Evite comer o beber mientras que en el teléfono - no hay nada peor
que el sonido de alguien comiendo una manzana en el otro extremo.
Puede que le resulte gracioso, pero este hecho es mas usual de lo que
usted cree.

» Sepa como variar su tono de voz. Hablar siempre con el mismo ritmo
es aburrido.

» Apréndase su guion de memoria. Sepa lo que tiene que responder en
cada momento.

» Sonrisa mientras esté contestando la llamada; ayuda a su voz para a
sonar mas asertiva

» Escuche con atencion. Cuando descuelgue el teléfono pongase el chip
de “escuchar con atencion”. Resista la tentacion de interrumpir e
introduzca algunas palabras o frases que indiquen a su interlocutor
que esta prestando atencion.

» Concéntrese en la llamada. No haga dos cosas al mismo tiempo.
Escuche los hechos y no lo que usted cree que puedan ser los hecho.
Escuche lo que su cliente no le esta diciendo.

3.- Utilice unos auriculares o un sistema de manos libres.

El utilizar un sistema que le permita utilizar ambas manos mientras habla
por teléfono le ofrece poder responder a su cliente con mayor rapidez; ya
que puede entrar en su PC con facilidad, buscar documentos con rapidez y
hablar con mayor soltura.

No crea que esto es una tonteria. Se ha demostrado que las personas que
hablan al teléfono sin tener que depender de un auricular atado a un
aparato telefénico, hablan con mayor seguridad debido a la libertad que se
tiene con las manos y el cuerpo. EL movimiento del cuerpo influye en su
forma de hablar y en su forma de pensar. Demostrado.

Invierta en un sistema que permita a todos en la empresa hablar con manos
libres. Al principio serd incomodo ponerse unos cascos cada vez que se
recibe o se hace una llamada. Sin embargo, todo cambiara cuando el
personal experimente la eficacia de este sistema. Sobre todo los vendedores
inmobiliarios.
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4.- Conteste el Teléfono con Rapidez.

Trate de contestar el teléfono antes de que suene 4 veces. No conteste
inmediatamente, ya que este hecho desconcierta a los clientes y les cuesta
hacer su primera pregunta. Deje que el cliente oiga el sonido del teléfono de
2 a 3 veces para que componga sus pensamientos y le sea facil responder.
Una persona espera que se conteste su llamada a partir del 2 -3 tono de
teléfono. Todos comenzamos a poco incomodos cuando el teléfono no se
contesta después del 5 tono.

Tardar en contestar un teléfono en una situacion empresarial lanza el
mensaje de que la empresa no es tan profesional como parece y que usted
no esta haciendo bien su trabajo.

Si tarda en contestar al teléfono, (lo cual no se lo recomendamos),
disculpese por haberla mantenido a la espera una vez se haya identificado.
El efecto que esto causa en algunos clientes es asombroso. Por ejemplo, si la
llamada entrante era una queja, este simple hecho ha conseguido que su
cliente se relaje y mitigue parte de su frustracion. Si era una consulta
general el cliente recibird su mensaje como una bocanada de aire fresco y
crea un bien sentimiento instantaneamente.

Todos esto ya ha sido analizado y testado por las empresas de
telemarketing para mejorar su productividad; asi que tomeselo con
seriedad.

5.- Preséntese Inmediatamente.

Esto hecho es algo que muchos vendedores no entienden y lo pasan por alto
en sus llamadas. El error mas comin y mas grave que comenten los
vendedores inmobiliarios, las recepcionistas y el resto de personas que
trabajan en una agencia inmobiliaria es no presentarse inmediatamente
cuando reciben una llamada.

;Qué prefiere usted que le contesten cuando hace una llamada a una
agencia inmobiliaria?

1.- “;Si! ;Digame?”
2.- “Buenos dias. Carmen al teléfono,; En qué puedo ayudarle?”

Esta claro que la segunda respuesta genera confianza y profesionalidad.
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Si Carmen es la recepcionista, es suficiente con que pronuncie su nombre de
pila; en cambio si Carmen es una directiva o una consultora es mucho mejor
que se identifique con su nombre y apellido.

Utilizar su nombre y apellido, le da a usted autoridad al instante. También
es util en situaciones donde su nombre es comtn como Pedro, Juan o Maria.
Recuerde que las primeras impresiones duran por lo que necesita
asegurarse de que es percibido como un profesional.

Sea cortés al contestar el teléfono y preséntate. Es el mejor ejemplo de una
buena y positiva bienvenida.

6.- Utilice el nombre de su Cliente.

Para establecer un “rapport” inmediato con su cliente, pregunte quien
llama, si quien llama no se ha identificado. Pregunte por su nombre una vez
haya dado usted el suyo, nunca antes. Puede que ha lo haya mencionado en
su breve mensaje de bienvenida, pero debe repetirlo una vez mas antes de
preguntar por su cliente.

Mi nombre es Carmen, ;Cudl es el suyo, por favor?

Cuando consiga el nombre de su cliente, repitalo inmediatamente y si tiene
alguna duda en cémo se escribe o pronuncia, (muy frecuente cuando se
trata con clientes extranjeros), preguntelo. Solicite que le aclaren como se
escribe el nombre o el apellido si es necesario.

Utilice el alfabeto fonético, (A de Alfa, B de Bravo, C de Charlie, ...), para
deletrear un nombre o apellido.

El hecho de que usted se tome esta molestia con los nombres de sus clientes
envia el mensaje de que a usted y a su empresa le importan los clientes y es
un signo de respeto hacia los demas.

Pronuncie el nombre de su cliente entre 2-3 veces durante su conversacion.
Incluso mas si es apropiado y la conversacion se alarga.

Estos pequeiios detalles es lo que genera ventas rapidas y abundantes. No
se tome estos temas a la ligera.
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7.- Consiga que le dan los datos completos.

Bien, no siempre es necesario saber los datos completos de un cliente, pero
hay veces en que tomar un nimero de teléfono no es tan facil como parece.
Imaginese la siguiente situacion:

Un cliente importante llama a su oficina. Usted ha estado negociando varias
veces con este cliente, ha hecho varias llamadas durante las ultimas 2
semanas y ha tardado su tiempo en que el cliente se interese de verdad por
la propiedad que desea venderle. Cuando el cliente llama, usted esta
atendiendo otra llamada de teléfono o no esta en la oficina.

Quien toma la llamada no sabe quién es esta persona y aunque la trata con
amabilidad y de forma correcta, anota el teléfono erréneo, (no vamos a
entrar en si se olvida de pedir el teléfono), y se lo pasa a usted.

;Como se sentiria usted al descubrir que el nimero no es el correcto? Y no
se precipite en juzgar a quien ha anotado el numero; puede que su cliente lo
haya pronunciado de forma incorrecta.

Para evitar todo este “lio”, lo mejor es solicitar el teléfono y luego repetirlo a
quien llama para asegurarse de que es el correcto. ;Cuantas personas cree
usted que lo hacen?

Supongamos ahora que su cliente busca un inmueble y les llama por esta
razon. Durante la conversacion queda claro que usted necesitara los datos
de esa persona para poder ofrecerle lo que busca. Si la persona no esta por
la labor de dejar su teléfono, su nombre o cualquier otro dato importante,
entonces esta usted perdiendo su tiempo con esta llamada.

Recuerde que todos damos nuestros datos personales voluntariamente por
teléfono si sabemos primero con quien hablamos primero y conocemos la
razon por la cual se necesitan estos datos.

Aprenda a pedir datos personales de una manera no amenazadora.

8.- Haga Preguntas que le Ayuden a Vender

Las preguntas que le ayudan a vender son aquellas en las que usted recibe
una respuesta verdadera. Cualquier pregunta por muy inteligente que sea,
si no recibe una respuesta verdadera por parte de su cliente no sirve para
nada.
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Es mas, le traera problemas en el futuro y le hara perder un tiempo
precioso. Esto es asi porque las respuestas verdaderas y honesta se saben
que lo son, varios dias o semanas después de su primera conversacion.

Durante todo ese tiempo usted ha podido estar perdiendo el tiempo con un
cliente que no busca lo que usted cree.

El 90% de las razones por las cuales un vendedor inmobiliario no llega a sus
objetivos comerciales es debido a la pérdida de tiempo o a utilizar su
tiempo de forma equivocada con clientes que no son los adecuados.

;Como conseguir la verdad? Preguntado de forma inteligente.

Para eso utiliza usted el guidon. Las preguntas inteligentes hay que
prepararlas con anterioridad y saber cuando se hacen. Ante una pregunta
de ventas, en la que el cliente le va a dar informacién que es un poco reacio
a compartir, (por ejemplo cual es su presupuesto real, o si esta comparando
su propiedad con una de la competencia), usted debe preparar el terreno
con comentarios, observaciones y preguntas simples para que su pregunta
“de ventas” no parezca amenazadora.

Y debe hacer todo esto en 30 o 60 segundos.

Si usted se ha preparado esta situacion por adelantado, le puedo asegurar
que conseguira la verdad o sabra que la respuesta no es verdad.

9.- Diga lo que esta Haciendo

Este es un error muy habitual en las agencias inmobiliarias. La
recepcionista o quien sea no informa a quien llama de lo que esta haciendo
o va a hacer para atender su llamada.

Pongamos un ejemplo. Usted llama y la recepcionista le dice “un momento”
y le deja al teléfono. ;A que no le gusta la incertidumbre de no saber lo que
pasa, lo que la Srta. Esta haciendo o con quien va a hablar seguidamente?
;Duele que le conteste asi?

Siempre diga lo que va a hacer. Si va a transferir la llamada, si va a tomar un
lapiz para anotar el nombre o si va a buscar un documento.
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Al cliente le gusta saber lo que pasa y que si llamada es prioritaria y es
atendida AHORA. Ademas explicar lo que se estd haciendo es tener
consideracion con los demas y esto los clientes lo agradecen inmensamente.
Si esta transfiriendo la llamada a una persona, digale a la persona que llama
por qué se estan transfiriendo y el nombre de la persona que habla a.

El oyente apreciara enormemente su consideracién y se habra establecido
una muy buena relacion. Este comportamiento hard una gran diferencia en
como tratan a su cliente por teléfono en otra agencia inmobiliaria.

Este tipo de actitud diferenciadora y considerada es la que genera ventas
rapidas en el sector inmobiliario.

10.- Sepa como Transferir una Llamada con Rapidez.

Aprenda como funciona el sistema de telefonia de su empresa y como
transferir llamadas de un departamento a otro. Es muy incomodo para los
clientes navegar en circulos de persona a persona o entrar en un buzon de
voz de alguien ausente o que se corte la comunicacion durante la
transferencia de la llamada.

Asi es como se pierden negocios, clientes y ventas.

Cuando una persona pide que se transferiran, decir "Le paso con el Sr
Roman" (en lugar de "Un momento, por favor" y respuestas similares que
no ofrece a la persona que llama cualquier indicio de lo que esta
sucediendo.

Cuando la recepcionista o secretaria le pasa la llamada al Sefior Roman, ella
debe decir algo como,

"Carlos, el Sr. Benavente de la empresa Preston en la linea 1" (agregar
cualquier comentario acerca del cliente o de su llamada si es necesario)

Y Carlos debe recoger la llamada, siguiendo la regla anterior: "Buenos dias
Serior Benavente. Carlos Romdn al habla".

Dicho todo lo anterior, es obvio que invertir en un sistema de telefonia
adecuado y formar al personal en como usarlo, es fundamental en una
empresa con mas de 5 trabajadores.

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 236



“Telemarketing Inmobiliario”

11.- Evite Poner a sus Cliente en Espera.

A nadie le gusta ser puesto en espera. Cuando un cliente llama para
comprar o invertir en una propiedad o incluso alquilar un piso y le hacen
esperar para contestar otra llamada an6nima, puede estar seguro que ya ha
perdido a un cliente y que usted se ha comportado como un estupido. Y esto
pasa mas a menudo de lo que usted supone.

Los agentes inmobiliarios pierden mas clientes en llamadas entrantes que
en salientes. Un cliente, una vez que se haya tomado su llamada, no tiene
por qué esperar mas de 5-10 segundos en que se le atienda.

El uso de la musica ambiental mientras se transfiere una llamada o para
hacer esperar a un cliente al teléfono tampoco es lo adecuado. Vamos, su
agencia inmobiliaria, por muy grande que sea no es una gran empresa
donde trabajan 100 personas y el recibir llamadas sea una complicacion.

Nunca haga esperar a un potencial cliente si quien debe atenderle esta
ocupado. No Pida que permanezca al teléfono solo nos minutos. Pida su
teléfono y digale que la persona adecuada le llamara en los proximos 10
minutos.

A veces se intenta que la persona se mantenga al teléfono escuchando un
mensaje comercial sobre lo excelente que es la empresa y los “estupendos”
productos inmobiliarios que tiene a la venta. Personalmente lo desaconsejo.
Prefiero ser yo quien le devuelva la llamada inmediatamente. El mensaje
que trasmito es de seriedad, profesionalidad, rapidez y de que me importa.
Una situacion perfecta para comenzar a hablar de negocios.

12.- Seleccione las Llamadas.

Cuando usted hace una campafia promocional en la prensa nacional su
numero de llamadas entrantes aumenta y algunas de ellas son llamadas de
personas que hacen perder el tiempo mas que otra cosa.

Por supuesto, toda agencia inmobiliaria quiere recibir cuantas mas
llamadas mejor, sin embargo, usted debe ensefiar a la recepcionista o a
quien atiende la llamada a seleccionar quien es un potencial cliente y quien
no y hacerlo rapidamente.

Le voy a poner un ejemplo.
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Una agencia inmobiliaria tiene 1 linea de teléfono que publica en su
publicidad. Invierte un presupuesto importante en anunciarse en la prensa
local y regional, pero sélo ofrece 1 nimero de contacto. Las llamadas
comienzan a aparecer a primera hora de la mafana, pero como s6lo hay un
nimero de contacto, no sabemos quién puede llamar cuando el teléfono
estad ocupado. Si esta llamada tarde de 20 a 15 minutos en contestarse, la
agencia inmobiliaria puede estar perdiendo 2 o 3 clientes al dia.

Usted podra argumentar que quien esta realmente interesado llamara mas
tarde. No lo crea. He leido muchos estudios de mercado sobre telemarketing
y los habitos de las personas al teléfono y le sorprenderia saber que la
mayoria de las personas que quieren contactar con usted, no le conocen
personalmente, y lo hacen por primera vez, le contacta 1 sola vez, este su
teléfono ocupado o no.

;Quiere saber otro resultado de los estudios de mercado que se han
realizado a este respecto? Aproximadamente el 75% de las personas que
buscan alquilar y comprar una vivienda contactar con una agencia
inmobiliaria 1 sola vez, (procure ser usted la primera), y tienden a no
contactar con otras si el trato recibido en su primera llamada es el esperado
0 sobrepasa sus expectativas de servicio.

Por tanto, sea claro y rapido al teléfono. Haga las preguntas adecuadas para
saber quién esta interesado en la compra o en el alquiler y quienes son
aquellos que solo le interesa comparar sus precios con la competencia y
obtener documentacion por correo.

Quien no tenga el perfil de comprador que usted va buscando, no debe estar
al teléfono mas de 2 minutos. Y 2 minutos es bastante tiempo.

13.- No intente Vender lo que no se Solicita.

La linea que separa la venta agresiva de la venta inteligente es muy fina.
Vender servicios o productos inmobiliarios adicionales a clientes que no los
estan buscando en esos momentos es peligroso si no se hace con cautela.
Recuerde, a nadie le gusta que le vendan.

Para poder vender servicios o productos adicionales usted debe conseguir
que el cliente le pregunte por esos servicios adicionales. ;Como lo pude
conseguir?
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Hay 2 formas, ya testadas, de hacerlo:

1. A través de su publicidad anunciando 1 solo producto en el 95% del texto
del anuncio y anunciando que tiene otros productos interesantes en el 5%
restante del anuncio. Si usted ha seguido nuestro capitulo sobre publicidad
inmobiliaria sabra cémo funciona la publicidad. El producto anunciado
atrae clientes que no buscan ese producto pero les gusta su anuncio, lo que
hace que les guste su empresa, (en principio), y decida contactar con usted.

2. Cuando el cliente, sintiendo su espiritu colaborador, su profesionalidad al
teléfono y su consideracion, decide confiar en usted y comentarle lo que
esta buscando o necesita.

Si ya lleva tiempo en este sector se habra dado cuenta que muchos de sus
clientes también necesitan asesoramiento sobre servicios adicionales que
usted puede ofrecer, tales como: financiacién, administracién de fincas o
incluso asesoramiento fiscal. Si usted ofrece estos servicios directamente
por teléfono, la respuesta natural es decir NO. Por tanto, deje que sea su
cliente quien lo pregunte. Ya tendra mejores oportunidades de hacerlo cara
a cara con su cliente.

14.- Termine su Conversacion con un resumen.

Una técnica que aprendi hace afios tratando con inversores inmobiliarios es
la técnica del resumen. Consiste en resumir en pocas palabras lo que se ha
tratado en la conversacion y dejar claro lo que usted va a hacer y cuando lo
va a hacer. Esta actitud genera confianza en la mente de su cliente y tiene
mas posibilidades de cerrar finalmente la venta.

Utilizando esta técnica en las llamadas entrantes conseguira usted mas
ventas, por la sencilla razén de que los clientes tenderan a darle con mas
confianza sus teléfonos y coger su llamada cuando usted esté al teléfono.
Usted lo que consigue haciendo un resumen es demostrar accion,
movimiento, disposicién y claridad. Esto gustas a todos los clientes y hace
que usted sea recordado.
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Un Curso de Formacion
en Llamadas Entrantes

Le he dado un ejemplo de lo que contiene un Curso Profesional de
Telemarketing para llamadas entrantes utilizada con frecuencia consultoras
inmobiliarias en paises como Reino Unido, Alemania, Suecia u Holanda.

Este tipo de contenido también se utiliza para refrescar los conocimientos y
las habilidades de aquellas personas que usan el teléfono con regularidad
pero no estan en los departamentos de venta.

Hoy en dia bastantes empresas en este sector son conscientes de las
oportunidades de negocio que se desperdician o pierden en el teléfono por
no manejar eficientemente una llamada. Una formacion en telemarketing
puede rectificar todo esto. Un curso con este contenido identifica
habilidades existentes y desarrollarlas otras nuevas entre el personal de
una agencia inmobiliaria. También permite a personas que han tenido muy
poca experiencia en llamadas telefénicas de negocios utilizar el teléfono
eficientemente y con confianza.

Recomendamos que cada nueva persona que se una a su empresa reciba un
curso de telemarketing en llamadas entrantes y salientes. Debe ser un curso
practico con un alto nivel de participacion.

Un curso con un contenido como el que hemos descrito anteriormente
ayuda a los vendedores y otras personas en la empresa a:

1. valorar que el primer contacto telefénico con los clientes es
fundamental para incrementar las ventas y ser percibidos como
profesionales.

2. valorar que la improvisacion en las llamadas entrantes es mala
consejera.

3. identificar oportunidades de ventas

seRC T ST %%
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Capitulo 21
Como Vender en las Llamadas
Entrantes.

“A los hombres se les puede dividir en dos categorias:
los que hablan para decir algo,

y los que dicen algo por hablar’.

Principe Carlos José de Ligne

La Percepcion Equivocada

Convertir las llamadas entrantes en ventas es una cuestion responder
adecuadamente a las solicitudes de informacion y a los comentarios.

Como hemos mencionado, todas las respuestas a las consultas, preguntas y
comentarios que se puedan recibir en las llamadas entrantes deben ser
deben haber sido preparadas y, ensayadas por adelantado utilizando un
guion. La mayor parte de los agentes mobiliarios y recepcionistas utilizan la
improvisacién y responden sin profesionalidad a estas llamadas, ya que
asumen que, si una persona se toma la molestia en llamar a la promotora o
agencia inmobiliaria es que esta bastante interesada y sera facil responder a
sus necesidades y venderle.

Creen que una llamada entrante es mucho mas facil de gestionar que una
llamada saliente. Esta actitud es la que influye en la forma de tomar la
llamada y por consiguiente, se pierden muchas ventas potenciales.

Tenga en cuenta que casi todo el mundo que llama a su agencia para
comprar un inmueble querra que usted le envie informacién. Usted debe
tratar estas llamadas del mismo modo que trata llamadas salientes. Antes
de hacerlo, primero debe asegurarse que merece la pena enviar
informacion. Y para ello usted debe tener claro qué preguntar y cémo
hacerlo.
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Debe mantener una conversacion con el cliente y conseguir que este
interactie con usted respondiendo a sus preguntas y haciéndole algunas a
usted.

Lo que generalmente ocurre en las agencias inmobiliarias es recibir una
llamada de un potencial comprador, tomar sus datos personales de forma
que ofende, o al menos llena de suspicacia al cliente y luego se le envia
informacion, (en la mayoria de los casos, demasiada informacion), creyendo
que con una o dos llamadas posteriores en unos dias el cliente ya esta
convencido y dispuesto para comprar.

Algunas de las preguntas que usted puede hacer para obtener informacién
valiosa son:

";Por qué estd usted pensando en comprar una propiedad en Santa Lucia,
ahora?

";Qué fue lo que llamo su atencion de nuestro sitio web / publicidad /
promocion,...? "

"lames, conoce usted nuestra empresa, nuestra inmobiliaria / nuestro
servicio, nuestra nueva promocion?”

Evitar sonar arrogante o agresivo preguntandole su nombre, nimero de
teléfono, como conocieron su empresa, la vivienda a la venta... y ese tipo de
preguntas. Esta forma de proceder no gusta al cliente, aunque este
responda.

Preguntas de este tipo hechas de forma directa lo Unico que consiguen es
que el cliente, se arrepienta un poco de haber llamado y se sienta acosado.
Cuando un cliente se siente asi, , lo primero que solicita es que se le envie
mas informacién y se negara a entrar en una conversacion con usted. Es la
reaccion habitual de todos nosotros.

Todos los datos del potencial cliente que usted necesite se pueden obtener
sin problema si sabe cuando preguntar y como hacerlo. Le puedo asegurar
que el 99%de los clientes le diran a usted incluso su presupuesto si sabe
preguntarlo. Todo es cuestion de crear y mantener una conversacion.
;Cuantos agentes inmobiliarios saben conseguirlo? Sin la formacion
adecuada, muy, muy pocos.
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Evite que sus Clientes
Vayan a la Competencia

Por tanto, no crea que exagerd cuando le aseguro que el 80% de las
llamadas de compra entrantes en una agencia inmobiliaria se pierden por
no saber como gestionarlas. Usted nunca lo sabra, en parte porque esta
convencido que ha gestionado bien la llamada y la venta es cuestion de
darle un poco de tiempo al cliente. Si, un poco de tiempo para que se vaya a
la competencia.

Recuerdo la broma que uno de mis colegas hacia de vez en cuando, cuando
estabamos vendiendo propiedades de lujo en un conjunto residencial de
golf en el sur de Tenerife, en las Islas Canarias. Mi colega, Elena, solia decir
"Me encanta tener este tipo de competencia, cada vez que les llama un cliente,
terminan comprando una de nuestras villa" y era cierto.

Vendiamos mucho mas que otras agencias que estaban vendiendo villas de
lujo similares a las nuestras en el mismo conjunto residencial, porque
nuestra gestion de llamadas entrantes habia sido bien planificada y
ejecutada.

Casi la totalidad de las llamadas que recibiamos, tanto nosotros como la
competencia, eran llamadas internacionales de ingleses, irlandeses u
holandeses (fue en esos paises donde se llevd a cabo la promocién),
interesados en comprar una vivienda en Tenerife. Nosotros sabiamos cémo
gestionar esas llamadas, porque habiamos preparado por adelantado un
guion que nos permitia captar 1 cliente de cada 10 llamadas y recibiamos
un promedio de 5 llamadas internacionales al dia.

Preparar un guion efectivo no es facil y lleva tiempo, pero es la mejor
inversion que se hace en una campafia de Telemarketing inmobiliario.

Nunca asuma que el cliente le va a comprar su propiedad en los préximos
dias, por el hecho de que haya sido él quien le haya llamado y le haga
algunas preguntas que muestran su interés. Los clientes compran cuando
estan preparados para hacerlo, no cuando usted quiere que lo hagan. El
cliente tiene sus prioridades y usted las suyas.
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Saber como tienden los clientes a comprar un inmueble y cual es el proceso
que habitualmente siguen en fundamental para vender inmueble por
teléfono o sin teléfono. Conocer este proceso significa que usted puede
influenciar en la decisién de compra a su favor y que esta decisién se tome
con rapidez.

Recuerde una de las reglas de oro en la venta inmobiliaria: no venda, ayude
a comprar. Los agentes inmobiliarios que no saben donde esta la diferencia
entre vender y ayudar a comprar, lo tienen muy complicado para cerrar
ventas de forma continua.

Ejemplo de una Llamada Bien Gestionada

La conversacion que sigue es un ejemplo real de como se debe gestionar
una solicitud de informacidn. Esta sefiora llamd a la agencia inmobiliaria
para obtener mayor informacion sobre el apartamento que se ofrecia en
alquiler al verlo en la seccion de clasificados.

Esta conversacion fue real y grabada. La he utilizado en varias ocasiones en
mis seminarios de formacidn junto con otros casos practicos reales también
grabados.

Llamada entrante: "... y me gustaria saber si usted tiene algun apartamento
de 2 dormitorios disponibles en la zona de Clerkenwell?”

La sefiora no pregunto6 por el apartamento en cuestion, sino por cualquier
apartamento. Lo que indica, (si usted presta atencion a la llamada y sabe
escuchar), que estamos hablando con una persona que no quiere mostrar
sus cartas enseguida. Es una persona con un nivel de educacién medio-alto,
(esto lo sabemos también por su forma de hablar), y esto lleva unido, muy a
menudo, una persona con poder adquisitivo medio-alto. En resumen, un
buen potencial cliente si se le ofrece un buen servicio. Buen cliente, sobre
todo, para la post-venta y conseguir recomendaciones futuras.

Toda esta informacion se obtiene s6lo prestando atencidon y en menos de 10
segundos.

Agente: "Con el fin de poder ayudarle serniora, ;puedo preguntarle Sra. Jones,
por qué estds buscando un apartamento de 2 dormitorios precisamente en la
zona de n Clerkenwell?
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Fijese bien en la forma en hacer la pregunta y el contenido de la pregunta.
Se le da una razén primero para hacerle la pregunta, que en realidad son 2
preguntas en 1. Esta forma de hacer preguntas, no se puede improvisar.

“Bueno, yo trabajo en el drea ..... y me parece........ (Lo que sea, sabiendo que la
respuesta va a ayudar, pero el verdadero propésito de la pregunta es
generar una conversacion, tener el control de la conversacién y averiguar si
hay una posibilidad real de que quiera alquilar AHORA).

Usted esta interesado en alquilar hoy, no mafana. Los clientes, a menos que
usted les ayude a comprar, les entusiasme con sus palabras y su forma de
actuar y les urja a alquilar ahora, se lo pensaran durante unos dias antes de
tomar una decision final. Y durante esos dias puede encontrar otro
apartamento con la competencia.

Bien, no se trata de vender agresivamente con argucias de que tenemos 10
personas interesadas en el apartamento que a la sefiora le interesa. Se trata
de ayudar a alquilar y no de alquilarle el apartamento a toda costa.

"Vamos a ver si tenemos algo. (Después de aproximadamente 1 minuto
contabilizado en el reloj del ordenador), ;Si! (Con entusiasmo). Le va a
gustar Sra Jones, este apartamento. Excelente ubicacion, zona tranquila, 2
dormitorios, cocina acogedora, 3 2 planta. " Parece ser lo que estd buscando.
/Qué le parece?

El agente se calla y como no mencion6 el precio, (con intencidn), se lo
pregunto ella.

"Vamos a ver aqui. Bueno, yo no esperaba esto. Esto es un gran precio para un
alquiler en esta zona ", dijo el agente dandole un poco de sorpresa su tono
de voz y callandose intencionadamente para que conseguir el efecto

deseado: causar expectativa y ser preguntado por el precio.

Fijese en la forma en que se estructura la frase y su contenido. No solo se
intenta que la conversacion se mantenga, sino que se desea causar emocion,
(las personas compramos con sentimientos, recuérdelo), expectativa y
querer saber mas.

La sefiora no ha preguntado inicialmente por el apartamento que ley6 en
los clasificados, estaba pescando a ver qué clase de pez pica y el pez resulta
ser un agente inmobiliario que parece profesional, parece que le gusta su
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trabajo y parece que disfruta hablando con ella. La sefiora se siente bien y
relajada hablando con una persona que no conoce pero parece agradable,
interesada en ayudarla.

";Qué pasa? ;Cudl es el precio?”

“Esto le va a agradar. El precio de alquiler es sélo de £350 a la semana e
incluyendo el agua y la electricidad! "Espere un momento que lo estoy
comprobarlo, (10 segundos mas tarde), Si, efectivamente sélo £350 a la
semana por un apartamento con una buena vista y de 60 metros cuadrados.
Fijese en la estructura de la frase y en su contenido. Cada palabra esta en su
lugar. Por cierto, Clerkenwell es una buena zona en el centro de Londres y
£350 a la semana, (en el Reino Unido los alquileres se indican por semana),
aunque no es “barato”, tampoco es caro”. La agencia ganaria con este alquiler
nos £700, es decir el alquiler de 2 semanas.

Cada palabra ha sido preparada y ensayada para que este en el lugar
apropiado. Por ejemplo el agente NO dice, Espere un momento que voy a
comprobar el precio. Dice, Espere un momento que estoy comprobando el
precio. Una gran diferencia. A nadie le gusta esperar al teléfono por un
tiempo que no se sabe cuanto durara. Estoy comprobando el precio significa
que el agente esta al teléfono mirando algiin documento o en el ordenador.
La sefiora no se siente abandonada temporalmente.

Otro ejemplo, “..con una buena vista y de 60 metros cuadrados.” Estas 2
caracteristicas no la habia mencionado el agente, porque las guardaba para
este momento, para retarle importancia al precio del alquiler.

;Qué hacen la mayoria de los agentes inmobiliarios que no dominan el
telemarketing? Dar todas las caracteristicas del inmueble en los primeros
20 segundos. Eso no vende. Ademas, se limitan a decir lo que ya se dijo en el
anuncio clasificado, porque en el anuncio clasificado, en vez de indicar sélo
2 beneficios y dejar otras caracteristicas para restarle importancia al precio
cuando se realice la llamada., indican todas las caracteristicas del inmueble
en el anuncio.

Les queda mucho que aprender a estos agentes inmobiliarios.

Sigamos con nuestra conversacion.

"Oh, bueno, ... no sé... el precio. jSe podria bajar a las £3007?

Normal, esta forma de actuar, de pedir un precio mas bajo, era una peticién
que se esperaba. Y el agente tiene la respuesta adecuada porque ya se la ha
preparado y ensayado.
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";Mejor? Puede ser, Yo creo que ha tenido suerte de conseguir este
apartamento a este precio”. En la zona de Clerkenwell estos precios no son
usuales. Parece ser que al propietario le urge alquilar por razones personales
y ademds, segtn leo en la ficha, a una persona que sea profesional y cuide del
apartamento como si fuera propio”.

Bueno, no sé, ... con ese precio... me gustaria pensdrmelo.

Por supuesto Sra. Jones. Haga algunas otras llamadas. Sé que la agencia
Amadeus también alquila apartamentos en la zona de Clerkenwell. ;Quiere
que le deje el teléfono? (El agente le da el teléfono de la agencia Amadeus,
que es la competencia).

Llameles y si no encuentra lo que busca me puede volver a llamar.

OK, si lo hare.

“Sin embargo, No estoy seguro si podré reservarle este apartamento por un
dia o dos. No sé si mi companiero ya ha tomado alguna llamada interesdndose
por este apartamento y ha hecho ya una reserva. Hoy es la primera vez que ha
salido publicado” (Pausa)

“Le digo lo que voy a hacer Sra Jones. Si el apartamento sigue disponible a las
6:00 pm, hora que cerramos, le llamaré para que pueda verlo mariana por la
mafiana a una hora que a usted le venga bien”.

Bien, me parece bien. Gracias....

Fijese bien en la estructura y contenido de esta respuesta, porque este
agente inmobiliario sabe muy bien lo que hace.

Cada palabra, cada tiempo verbal, cada frase esta en el lugar que le
corresponde. El agente trata al cliente como si ésta ya hubiera tomado la
decision de alquilar el apartamento. Le da razones para que esta evalue la
oportunidad de un precio realmente adecuado. Al mismo tiempo le hace
sentirse comoda cuando le dice, entre lineas, que su percepcion de precio
adecuado no es el correcto.

El agente hace algo muy inteligente para ganarse la confianza de la sefiora.
Sabe que la sefiora tiene dudas, no le conoce, no conoce su agencia
inmobiliaria y obviamente no conoce la zona de Clerkenwell, porque viene a
trabajar y vivir a Londres.
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Por eso le da el numero de teléfono de una agencia que también alquila
apartamentos en Clerkenwell.

De una agencia que €l ha investigado previamente y sabe que no son muy
profesionales al teléfono. Ya ha llamado previamente haciéndose pasar por
cliente y sabe qué clase de servicio va a recibir la sefiora cuando llame. Lo
que busca nuestro agente es que la sefiora, si llama, (lo cual se ha
demostrado que puede hacerlo con un 50% de posibilidad), compare la
diferencia de servicio telefénico entre él y su competencia.

Y por ultimo, pone urgencia en la posible pérdida de la oportunidad, sin
tener que mentir, ya que en realidad no sabe, (aunque intuya que no), si su
companero ha hecho una reserva para ver el apartamento. Nuestro agente
sabe que en el proceso de compra, la posibilidad de perder algo es un
sentimiento mucho mas fuerte que la posibilidad de ganar algo; y asi
estructura la frase.

Y para terminar, el agente es QUIEN decide lo que se va a hacer de forma
sutil, como si la sefiora sintiera que lo hace por ayudarla.

Sin embargo, lo mejor de la gestion de la llamada, es la pregunta inicial. Esta
pregunta inicial es clave.

El apartamento se alquil6 a la sefiora al dia siguiente y el agente ha
conseguido tener un cliente que le va a traer otros clientes en el futuro
cuando ponga en practica su estrategia de post-venta con esta sefiora.

Si asi se alquilan inmuebles, imaginese la cantidad de ventas que se pueden
cerrar si se toma una postura similar con las llamadas entrantes de clientes
interesados en inmuebles a la venta.

Nuestro agente es bueno en la venta y alquiler, porque se ha preparado
previamente, se ha preparado y ensayado su guién, (ensayo que solo hace
un 10% de los agentes), y sabe lo que hay que decir y cuando decirlo.

Le puedo asegurar que en la conversacion anterior la actuacion de agente
inmobiliario no ha tenido nada de improvisada. Tome nota de este dato.
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Las Preguntas
Pero volvamos a la pregunta inicial de nuestro ejemplo anterior.

Si usted sabe preguntar, conseguira respuestas. Conseguira que quien llame
le de la informacién que usted necesita para saber con qué clase de inversor
o persona va usted a tratar. Incluso un silencio y un reticencia a dar
informacion dice mucho sobre quien llama y sus intenciones.

Pregunte por qué. ;Por qué nos ha llamado”, ;Por qué quiere usted invertir?
(Por qué..? ;Por qué..? A los clientes no les importara responder
sinceramente es usted sabe preguntar. Ademas el hacer las preguntas usted
controla la conversacion y lanza varios mensajes; entre otros que usted es
un profesional y usted quiere ayudar. S6lo quien llama si un interés real,
quien no sabe lo que quiere, (minimo un 50% de las llamadas), o quien solo
busca saber precios, porque en su pequefio mundo, cree que el precio mas
bajo es el mejor, no le contestara a sus preguntas.

Esto no es una apreciacion personal; estd demostrado y el telemarketing
efectivo tiene en cuenta todos estos factores.

El cliente cuando alquila o compra y llama por teléfono, sabe lo que NO
quiere, pero no sabe lo que quiere. Simplemente, porque desconoce toda la
oferta que hay en el mercado; precisamente por eso ha entrado en internet
o ha leido su clasificado o le ha interesado su anuncio.

Y cuando llama cree saber lo que quiere. Por supuesto, el precio es
importante, porque su presupuesto, sea cual sea, siempre sera limitado.
Pero si usted le da valor a su propiedad en vez de ceiiirse a darle precio,
entonces el tema de la compra o el alquiler se convierte en un problema de
precio. Usted es el que ha creado ese problema; no el cliente. Puede que
esto no le guste, pero es asi. Su obligacion es ayudarle a comprar; no vender
el inmueble que tiene en cartera.

Los clientes apreciaran sus preguntas si estan bien estructuradas. Le
facilitaran todo tipo de datos si sabe preguntar. Le diran, incluso, mas de lo
que pregunta y al final dejaran que usted les guie en como comprar la
vivienda, oficina o local comercial que estan buscando.
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Ser amable por teléfono es una cosa y saber vender por teléfono es otra
muy distinta.

Las llamadas entrantes deben ser gestionadas con un guién que comience
con una bienvenida adecuada y una pregunta clave después de escuchar de
las primeras palabras del cliente.

Usted se puede sorprender al saber que hay agencias inmobiliarias que
consiguen un cliente de cada 3 llamadas entrantes. Invierten en publicidad,
en atraer a sus clientes, en generar esas llamadas, pero también invierte
tiempo y esfuerzo, (y muy poco dinero), en aprender a gestionar las
llamadas.

A todos nos gusta que nos llame un nuevo cliente, sobre todo cuando viene
de parte de uno de nuestros antiguos clientes. Pero este tipo de llamadas
hay que ganarselas. Primero dando un buen servicio al antiguo cliente
cuando nos contacté por primera vez. Y segundo gestionando esta llamada
de forma correcta y no pensar, ni por un momento, que el hecho de venir de
parte de un antiguo cliente, la venta esta casi cerrada.

Cuando alguien le solicite un catalogo, folleto o mas informacion, haga
preguntas sobre lo que el cliente esta especificamente buscando. A menos
que la persona esté en otra ciudad o en otro pais, no envié ninguna
informacion impresa. Estara perdiendo el tiempo. Si tiene que entregar
informacion debe ser personalmente, en su oficina o en la del cliente.
Construya su guidn para, primero, evitar que le soliciten informacién
impresa y segundo, para poder concertar una reunion que el cliente debe
percibir es un su propio beneficio, (el cliente, me refiero).

Preguntar no es ser agresivo y usted no debe sentirse incomodo
preguntando a sus clientes. Y con aquellos que no quieran responder,
procure terminar la llamada lo antes posible de forma amable. No le van a
comprar, no se equivoque. El cliente que no quiere entrar en una
conversacion es un cliente le hara perder el tiempo, ahora, mafiana y puede
que varios dias hasta que usted, por fin se convenza que no merece la pena
seguir negociando.

Estas pérdidas de tiempo es lo que hace que un agente inmobiliario no sea
eficiente, cierre pocas ventas, no lo haga de forma rapida y tienda a
desmotivarse. Incluso a dudar del precio y calidad de su producto
inmobiliario.
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Haga preguntas y espere respuestas. Ayude a su cliente a conversar con
usted. Si quien llama no esta por la labor.... Pues; “Gracias por su llamada” y
click. Se ahorrara usted tiempo y frustraciones.

Como Convertir Quejasy
Reclamaciones en Recomendaciones.

En el sector inmobiliario o de bienes raices, el 80% de las quejas
presentadas ante las agencias inmobiliarias son por parte de clientes que no
recibieron lo que se les prometié.

Recuerde siempre que alguien se quejara de algo no importa lo "perfecto”
que usted haga su trabajo. Por tanto, no se preocupe. Lo importante es
como usted gestiona esa queja. Es la forma en que usted reacciona frente a
la denuncia lo que al cliente realmente le importa. Las quejas son parte del
territorio en cualquier negocio, por lo que espere tener una llamada de
queja de vez en cuando y preparese para qué esta queja o reclamacion sea
un experiencia positiva para usted y para su cliente.

Yo prefiero que el cliente me llame malhumorado e incluso alzando la voz, a
que se calle y me haga mala publicidad a mis espaldas. Y sé que usted
también. Por tanto, convirtamos una queja en una recomendacion.

¢ Dificil de conseguirlo? Nada de eso. Es facil.

Estudios de mercado han demostrado que por cada cliente que se queja,
puede haber cerca de 20 clientes que no se quejen y sigan estando
insatisfechos con su servicio. De estos aproximadamente 20, 1/3 nunca
volvera y comunicara a los demas su mala experiencia. Sin embargo, se ha
demostrado también que el 90% de los clientes insatisfecho cuya queja se
ha gestionado bien le sera leal y recomendarda su servicio a otras 5
personas.

Por lo tanto, resuelva una queja de manera eficiente, rapida y justa para
mantener la lealtad de su cliente. Se evitarda mala prensa boca a boca y
puede que gane cinco clientes nuevos.
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Las agencias inmobiliarias que implementan estrategias de post-venta
inmobiliaria en sus empresas y forman al personal en gestionar quejas, son
las que en realidad saben coémo se comportan sus clientes ante las
reclamaciones.

Gestionar quejas no tiene por qué ser incdmodo. Soy consciente que
algunos clientes no son lo pacientes, comprensibles y educados que
esperamos, pero han pagado con parte de sus ahorros una vivienda y
cuando algo no funciona el temor y el mal humor se apodera de ellos,
particularmente, porque a nadie le gusta que le engafien. Y es asi como el
cliente percibe su falta de servicio o su error.

Su mente le lanza el mensaje de “me han intentado enganar”, “yo les importo
poco, pero se van a enterar”.

Tratemos como puede usted apaciguar estos animos un poco exaltados
cuando le llaman sus clientes.

En primer lugar trate de comprender la naturaleza humana. No todos los
clientes se comportaran igual mientras se quejan. Algunos, los menos
inteligentes, guardan su frustracion para darle rienda suelta a la segunda o
tercera respuesta “equivocada” que le dé usted al teléfono. Y si usted no
gestiona bien la llamada desde el primer momento, va a tener que sufrir su
ira y sus palabras.

Otros en cambio, los mas inteligentes, se han preparado bien la llamada, le
dejan hablar para saber su predisposiciéon a ayudar y si no perciben una
ayuda clara AHORA, se la tienen preparada con una logica aplastante de
datos y una buena memoria para que usted, (aunque usted no lo admita), se
sienta incbmodo y se comience a preocuparse.

Este tipo de clientes le pueden hacer mucho dafio. Lo ha visto varias veces y
la culpa al final no es del cliente, sino de una agencia que no ha sabido
gestionar una queja y apaciguar a un cliente con rapidez. Puede que usted
sea quien tiene razén, pero usted no ha sabido gestionar la llamada para
demostrarlo. Por tanto, algo de culpa tiene.

No haga que una queja sea agrave mas. Cuando trate con un cliente enojado,
no se refiera a la queja como tal, como queja. Use términos como

"situacion”, "preocupacion”, "este asunto”, "malentendido”,...
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Aunque el cliente le reproche y corrija que es una queja, usted no pronuncie
esa palabra.

Cuando un cliente se queje o haga una reclamacion, diga algo que le indique
a su cliente que esta escuchando atentamente, porque es absolutamente
necesario que mitigue su ira. Cuando usted no esta haciendo estos ruidos,
"ya veo", "por supuesto” "claro”, "lo entiendo”

iVaya por Dios!... Si no oye, (porque el cliente no tiene el animo de
escuchar), estas palabras de aprobacién y compresion creera que usted no
le esta tomando en serio o escuchando sus palabras y como consecuencia se
va enfadar mds y su ira incrementara

Las mujeres tienden a perder menos los nervios por teléfono que los
hombres. Pero no por ello se van enfadar menos o van a ser mas
compresivas con usted por el simple hecho de no gritar o hablar mas alto
que usted. En el sector inmobiliario sabemos que una mujer con una queja,
si no se le atiende bien y se resuelva el problema con rapidez, hace mas
dafio a la empresa y al vendedor que un hombre. No porque sean mas
vengativas, sino porque se sienten mas desamparadas que un hombre ante
una queja, o su naturaleza hace que se sientan mas perjudicadas que un
hombre.

Ademas las mujeres tienden a contar su problema a muchas amigas y
conocidos. No pretendo ser sexista en este sentido; s6lo indico mi
experiencia y la experiencia de otros muchos comparieros de profesion. .
Por supuesto esto no es una regla general entre hombres y mujeres, pero es
una tendencia que debe tenerse en cuenta.

Las llamadas sobre una queja o “llamada roja” como las denominamos en
inglés, son siempre inesperadas. Por desgracia, la gente es mucho mas
osada por teléfono que en persona. Por tanto, lo primero que debe usted
hacer es no tomarse la queja como algo personal. Escuche, piense con la
cabeza y no con el corazon. Intente entender al cliente aunque no esté de
acuerdo con él. Aisle el problema haciendo las preguntas adecuadas. Para
poder solucionarlo debe saber cudl es el verdadero problema y éste a veces
no aparece sino al final.

Piense que esta queja es una buena oportunidad para crear un cliente
REALMENTE satisfecho que puede traerle otros clientes.
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Mantenga la cabeza fria y no se concentre exclusivamente en resolver el
problema y ya esta. Tiene que mostrar al cliente que usted esta preocupado
por lo que pasa y se encuentra también incémodo, sabiendo que él esta
incomodo con la situacidn. Si usted consigue trasmitir este sentimiento, le
pudo prometer que la queja no durara mas de un dia y la solucién, aunque
lleve dias, serd satisfactoria para el cliente.

Una Historia Real con Final Feliz

Me gustaria compartir una breve historia con usted. A veces el trabajo que
uno hace es muy gratificante, no porque cierre ventas que significan
comisiones; sino porque pasa usted momentos inolvidables que, cuando los
recuerda o los cuenta a alguien, termina usted “llorando de risa”.

No soy novelista, pero intentaré ser lo mas descriptiva posible. Esta historia
es real.

Nos llama un cliente realmente enfadado, porque en la vivienda nueva que
habia comprado hace 15 dias, casi todos los ladrillos del bafio se cayeron
cuando su mujer se estaba duchando por primera vez en el nuevo bafio,
dandole casi un infarto.

Intente imaginarselo. La mujer esta sola en su casa, comienza a ducharse y
con el vapor del agua caliente los azulejos del bafio, que obviamente no han
sido bien pegados, comienzan a desprenderse uno detras de otro, haciendo
gran ruido al romperse en el suelo. La pobre mujer sabiendo que esta sola
en la casa, desnuda, detras de una cortina, sin saber lo que esta pasando,
cree que alguien ha entrado en el bafio

Imaginese ahora el “enfado” del marido cuando nos llama.

Bien, la llamada la toma Mario, uno de mis colegas, un buen profesional en
su trabajo, pero que nunca desperdicia una oportunidad para sacarle el
mejor partido jocoso a una situacion.

Mientras el cliente informa a Mario de lo que ha pasado con gritos, malas
palabras, amenazas y acusaciones, las palabras de Mario para solidarizarse
con el cliente eran:
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“INo me lo puedo creer!, jEsto es inaudito! ;Y como dice que pasd? ;Pero como
se encuentra su mujer? ... Y frases por el estilo.

Mientras esta conversacion tenia lugar, conectamos el altavoz interno para
saber lo que pasaba, ya que Mario habia revolucionado la oficina con sus
exclamaciones.

Cuando el cliente termin6 de dar su explicacién o solo intentaba tomar un
respiro para continuar con su frustracion, Mario dijo, en voz alta y en tono
enfadado

“iEsto es una verglienza! jYo mato a estos albariiles! !Una persona ha podido
resultar herida de gravedad por su incompetencia! ;Como estd su mujer?
¢Necesita que le enviemos un médico? jLos voy a llevar a juicio a estos
albarniiles!... !Sinvergiienzas! !Ineptos!.... “ y asi durante casi un minuto.

Tan sorprendido nos quedamos todos con esta reaccion de Mario, que el
cliente, que también se quedd sorprendido, le dijo en un tono tranquilo y
sintiéndose un poco culpable:

“Hombre, tampoco es para tanto. No se ponga usted asi, seqguro que podemos
solucionar este tema sin llegar a la manos. ...

Al final fue el cliente quien dio disculpas.

Con esta historia quiero ilustrar que un cliente puede pasar de una enfado
monumental a ponerse tranquilo y sereno en cuestién de segundos, si uno
le da las respuestas adecuadas en ese mismo momento y sabe gestionar
bien la queja. Por supuesto, no como o al menos ser tan bueno al teléfono
como Mario,... usted ya me entiende.

Al principio, casi todas las personas que llaman para quejarse estan
enojadas por la situacion, no con el agente inmobiliario. Sin embargo, si no
se controla bien la queja, su ira sera dirigida a usted personalmente. Por lo
tanto, escuche activamente, haciendo las observaciones oportunas de, "ya
veo", "por supuesto” "si, lo entiendo". Escuchando y mostrando que usted
esta escuchando es como Unico va usted a aplacar su ira.
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Una vez el cliente termine su exposicion, haga usted un resumen de lo que
el cliente ha dicho. Esto mostrara que usted ha escuchado y que se siente
solidario de verdad con su situacion. Ahora es cuando usted debe hacer las
preguntas para saber cudl es el problema de verdad. Primero escuche sin
interrumpir, resuma la situacion y haga las preguntas pertinentes. Este es el
orden.

Sé que no es facil escuchar y cerrar la boca cuando te insultan, o el cliente es
claramente injusto con la situacion o sabes que esta mintiendo o el cliente
estd equivocado, porque desconoce algin hecho en concreto. Lo Unico que
puedo decirle es que lo intente, usted es el profesional y si usted echa mas
lefia al fuego, aunque tenga razon, terminara quemandose.

Y un ultimo punto para cerrar este apartado. Si usted no recibe al menos 1
queja al mes por teléfono, usted tiene un serio problema. Por muy bien que
usted haga su trabajo, es imposible que pueda satisfacer a todos sus
clientes. Si no tiene quejas es que usted no esta haciendo bien su trabajo o
no esta dando un buen servicio a sus clientes. Las quejas vienen con el
territorio, y usted tendra mas quejas cuantos mas clientes gestione.

De la bienvenida a las quejas. Espero que no genere demasiadas; solo las
justas que le indiquen donde tiene que mejorar y prestar mas atencion.

Algunos Ejemplos de COmo Hablar por Teléfono
Cuanto mas practique, mejor sera su dominio del teléfono.

Esta habilidad se considera poco importante en la mayoria de las agencias
inmobiliarias y promotoras. Prefieren invertir en publicidad que genere
muchas llamadas de teléfono, que invertir en formacion para gestionar esas
llamadas de forma eficiente.

Si ellos se escucharan al teléfono y como las recepcionistas y sus
compaferos gestionan Illamadas, tanto entrantes como salientes,
terminarian por convencerse de que llamar y recibir llamadas en un
ambiente laboral no es tan facil como se cree.
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“Si, ;en qué pudo ayudarle?

“Estd almorzando”

“Estd en el servicio” (una respuesta mas comun de lo que cree)
“No estd aqui, lame mds tarde”

Estas son respuestas tipicas que no dan buena imagen ni de la agencia, ni
del agente inmobiliario. Llame usted ahora mismo a una agencia y
comprobara que no exagero.

Y la peor de todas:

“Espere un momento” para transferirle a otra persona que no sabe usted
quien es o para tenerlo al teléfono por lo que parece una eternidad. Ni
siquiera un “Buenos dias”.

iQué diferencia cuando se contesta:

“Buenos dias. Maria al teléfono. ;En qué puedo ayudarle? Sobre todo si se
dice con un tono de voz alegre y con tranquilidad.

Esta es otra de las bienvenidas que ofrecen las agencias inmobiliarias
realmente sofisticadas que quieren dar una imagen de profesionalidad para
diferenciarse de la competencia como de la noche al dia.

“Asesores inmobiliarios Francisco y Hermanos asociados. Raquel
F/&%$twratps. BuenYTIO, DIERWQ. ;En qué puedo ayudarle?

Una retahila de informacién innecesaria que se dice a tanta velocidad que
da vértigo. No se entera usted de como se apellida Raquel, ni lo que ha dicho
posteriormente. Vamos, que de la sorpresa lo deja a usted KO y no saber lo
que iba a decir. En realidad, ahora ya no sabe ni para que llama.

Volvamos a la bienvenida anterior.

“Buenos dias. Maria al teléfono. ;En qué puedo ayudarle?

“¢Me puede usted pasar con Jaime Cruz?

“El Sr Cruz no se encuentra en la oficina en estos momentos. Regresard

alrededor de las 3 de esta tarde. Si me facilita su nombre y su teléfono me
aseguraré que le devuelva la llamada en cuanto regrese.
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NO, mejor le llamo esta tarde. Gracias.
Muy bien. Gracias por su llamada. CLICK.

Si el cliente no ha querido dejar su nombre, pero para él. Seguro que no era
una llamada importante. La gestion de la llamada ha sido excelente. Se le ha
dado una explicacién, se ha demostrado que se es profesional y se le ha
preguntado por su nombre de una forma sutil.

El mensaje entre lineas de la recepcionista es: aqui no estamos para perder
el tiempo. Si usted no considera su llamada lo suficiente importante para
darme su nombre y teléfono, la llamada tampoco es importante para
nosotros. CLICK inmediatamente y vayase a paseo.

Y lo digo asi, porque si un cliente, que con esta forma de gestionar su
llamada, no deja su nombre, es un cliente que no debe ser importante para
la agencia inmobiliaria. Le puedo asegurar que los clientes que se
comportan asi, terminan siendo un problema, o mejor, una pérdida de
tiempo para la agencia. Por tanto, que Jaime Cruz tome nota.

“.... le devuelva la llamada cuando regrese?”
Si, por supuesto, Ml nombre es Ricardo Swarztch”,
“/Me puede deletrear su apellido, por favor?

Ahora es cuando el cliente se siente bien acogido y percibe que la
recepcionista o quien sea, es profesional y su llamada importa.

Estos pequeiios detalles hacen toda la diferencia.

Muchas empresas y agentes inmobiliarios tienen aqui la respuesta a su
pregunta de por qué no cierran ventas, con tantas llamadas que reciben y
tanta inversion en publicidad. No, no es la situacién econ6mica, ni el precio
de inmueble, ni que el cliente no sabe lo que quiere. Es su gestion e
llamadas entrantes.
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La Contestacion
Que Su Cliente No Quiere Oir

Cualquier profesional de bienes raices sabe que el servicio al cliente juega
un papel clave hoy en los negocios, pero algunos no entienden lo que es dar
un buen servicio. Un buen servicio al cliente es una cuestion de
comunicacion, de escuchar, de elegir las palabras adecuadas, de poner
sentimiento en estas palabras y de hacer las cosas AHORA. Todos queremos
dar un buen servicio al cliente, pero algunos no saben cémo mostrar al
cliente que se esta dando ese servicio.

Un servicio es bueno si el cliente lo percibe como tal. No es suficiente dar un
buen servicio, tiene que demostrarselo al cliente.

Sus intenciones pueden ser muy buenas al gestionar una llamada, pero si
sus palabras no reflejan fielmente sus buenas intenciones, el cliente creera
que usted no esta involucrado en su trabajo. Al teléfono, son sus palabras
las que lo definen. Aqui no hay lenguaje corporal que el cliente pueda
interpretar.

Hay una frase en la compra-venta inmobiliaria que el cliente detesta y no le
gustaria nunca oir. Es la frase asesina.

“No lo sé”.

Eso es todo. Parece inofensiva, ;no es asi? Sin embargo, a los clientes que
oyen esta frase se les enciende la luz roja en su cerebro y pone a su
credibilidad por los suelos. Tanto esfuerzo en ganarse la confianza con el
cliente para que una sola inofensiva frase lo eche todo por tierra. Y usted
creia que con esta respuesta estaba siendo honesto con su cliente.

Si realmente no lo sabe, ;qué deberia decir en su lugar?
Un "no lo sé" suena como un "no me importa" para el cliente. Por tanto
debemos utilizar una alternativa a esta corta frase.

No agrave el problema diciendo:

“No lo sé, porque....

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 259



“Telemarketing Inmobiliario”

Al cliente le importa poco su por qué. En este caso su frase suena como que
usted no so6lo no le importa, sino que es poco profesional y utiliza la salida
facil de la excusa y de ponerse a la defensiva. Puede que su intencién sea
ayudar, pero lo que importa en la comunicacién y negociaciéon inmobiliaria
es como su cliente le percibe a usted y le da significado a sus palabras.

La respuesta adecuada a una pregunta que usted no sabe es:

“Sr Hermida, no tengo esa informacién conmigo en estos momentos, pero voy
a encontrar esos datos, / voy a preguntarle al propietario / voy a ... y le
volveré a llamar en unos minutos / esta tarde / mafiana por la manana, ...”

La clave es que usted se va a tomar la molestia y el tiempo necesario para
encontrar la respuesta. Los clientes quieren respuestas convincentes y
rapidas a sus preguntas o dudas. Particularmente si usted esta vendiendo
inmuebles comerciales e industriales y tratando con ejecutivos o directores
de empresa.

Ejemplo. Un Cliente Llama para Pedir Mas Informacién.

Situaciéon. Su agencia inmobiliaria realiza la promocion en varios medios
online y offline, la construccion de un nuevo conjunto residencial de 123
unidades en Murcia, de 2 y 3 habitaciones. En su informacion explica las
caracteristicas principales del conjunto residencial y de los precios a partir
de $98.000. También ofrecen informacion sobre financiacién para los
potenciales clientes.

Lo primero que debe hacer antes de emprender su campana publicitaria y
promocional es preparar un guion de llamadas entrantes con una
bienvenida, preguntas y respuestas posibles.

Asimismo, debe saber con exactitud cual debe ser su objetivo con las
llamadas entrantes. Esta claro que usted no va a vender ni un solo inmueble
de esta promocion por teléfono sin negociar cara a cara con los clientes.

Otro factor que debe tener en cuenta es que si envia demasiada informacion
por correo electrénico, (hoy en dia los folletos son electrénicos), perdera el
cliente. En contra de la percepcion general, mucha informacién no vende
inmuebles. La informacién hay que dosificarla para que no confunda al
cliente, no se malinterprete y cause el impacto esperado.
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Lo ideal seria no tener que enviar informacion por email, sino entregarla en
una reunion posterior en su agencia o en la oficina del cliente. Conseguir
que un cliente venga a la oficina de la agencia no es dificil. Por una parte
debe ajustarse a un horario que le venga bien a los clientes, por ejemplo,
modificar su horario de oficina en dias laborales y trabajar los sabados.

Otra opcion, menos efectiva, es enviar parte de la informacion al cliente e
informarle que la otra parte de la informacion se le dara en una entrevista
personal. En los temas anteriores ya hemos tratado que ofrecer al cliente y
como. Vamos a cefiirnos aqui a la situacion telefénica de gestionar la
llamada.

Si su objetivo es que la persona que llama debe venir a la agencia
inmobiliaria, su guidon debe estar estructurado para conseguir este fin. Si
hace las preguntas adecuadas, sabe como clasificar las llamas y tiene
preparadas las mejores respuestas a las posibles preguntas y solicitudes de
mas informacion, entonces espere conseguir un minimo de 1 reunién por
cada 5 llamadas.

En mis trabajos de asesoramiento en como implantar un sistema de
telemarketing en varias agencias inmobiliarias, he llegado a conseguir que
los agentes inmobiliarios, con una formacién basica en telemarketing,
consiguieran atraer a la agencia mas de 50 clientes en1 sola semana, en una
misma oficina. Eso representa alrededor de 8 clientes al dia incluidos los
sabados. Con esta cantidad de clientes semanales cada vendedor conseguia
cerrar 2 ventas a la semana. Estas ventas representas unas buenas
comisiones a final de mes.

Vamos a tratar de analizar una llamada tipica de solicitud de informacion
debido a su campafia promocional.

USTED: “Buenos dias. Lucas al teléfono. ;En qué puedo ayudarle? Con una voz
sonriente y entusiasta.

LA LLAMADA "Buenos dias. Me gustaria obtener mds informacion sobre la
nueva promocion que tiene en la Costa de Murcia.

Fijese bien en como el cliente hace la pregunta de forma general: Quiero
informacion, damela. Por otra parte, quien llama no dice su nombre, lo que
quiere es mas informacion, no especifica qué tipo de informacion.
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Esta forma de solicitar nos indica que la persona esta a la defensiva, que no
sabe muy bien lo que quiere y que esta testando las aguas a ver lo que
pesca.

USTED: "Por supuesto. Puedo enviarle la informaciéon hoy mismo, cuando me
facilite su nombre y su correo electrénico.

Analicemos esta frase. La frase estd indicando que estamos encantados con
enviarle informacién pero exigimos sus datos y se lo enviaremos cuando
podamos. Exigimos, sin exigir utilizando la palabra “cuando me...” en vez de
“Sime...

También construimos al frase con un puedo enviarle, lo que significa que no
se lo voy a enviar a menos que. Y ademas se la enviaré hoy mismo. No
decimos ahora mismo, en un minuto o similares para que no crea el cliente
que estamos aqui esperando a que nos llame para enviarle la informacion
YA.

Las frase hay que saberlas construir porque una palabra puede arruinar
nuestro objetivo.

(El cliente Responde).....................

Usted repite el nombre y los apellidos del cliente al mismo tiempo que lo
escribe. Si tiene dudas de como se deletrea preguntelo.

Y ahora usted, si es la recepcionista, le dice

“Gracias por sus datos, le voy a pasar con el Sr Lucas Suarez, para saber qué
informacion debemos enviarle”. Le paso ahora”

Ahora es cuando el cliente se da cuenta que en la agencia no se envia
informacion por el simple hecho de solicitarla. La agencia quiere enviar la
informacion ADECUADA. Ahora Lucas tiene la ocasion de saber qué es lo
que quiere el cliente haciéndole 2 o 3 pregunta y haciendo que el cliente
entre en una conversacion con él.

Si el cliente se resiste a colaborar e insiste que se le envie informacion.
Simplemente diga que NO. Diga que usted sélo envia informacién adecuada
a la persona adecuada.
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No mienta diciendo que si la enviara y luego no la envie. O aun peor, envia
la informacidén para quitarse de encima un cliente. A 1o mejor compra.

Son estos “a lo mejor”, estos “rezar a la Virgen de Guadalupe” lo que hace
que los agentes inmobiliarios pierdan el norte y cierren pocas ventas.

La llamada la toma Lucas Suarez y después de la tipica ya estudiada
bienvenida de Lucas, éste pregunta:

“Buenos dias Sra. Delgado. Emma me ha dicho que le gustaria tener mds
informacion sobre nuestro nuevo conjunto residencial. ;Es asi?”

Hace esta pregunta para saber la reaccion que tiene el cliente
“¢Bien, que clase de informacion desea que le enviemos?”

Esta pregunta requiere que el cliente sea especifico en su solicitud y nos
permite conocer su interés. Una persona realmente interesada pregunta
siempre por algo especifico. Ademas, conseguimos un SI del cliente, que
significa, poner su actitud mental en positivo.

Dependiendo de la respuesta, podemos enviar informacion o no. El decidir
NO enviar informacién es una decision que muy pocos agentes
inmobiliarios toman. Sélo los mejores vendedores, aquellos que utilizan su
tiempo con eficacia, son sinceros con los clientes y tienen la experiencia y
madurez suficientes para decir que “no” cuando hay que decirlo son los que
mas venden en este sector.

Nuestras preguntas no son un interrogatorio o una forma agresiva de
vender. Lo que intentamos saber es si el cliente tiene la capacidad
financiera para comprar hoy y si €l o ellas son parte de quien toma la
decision. Puede que no le interese nuestro inmueble y esto es comprensible,
pero si yo voy a hacer algo, a entrevistarme con un cliente y a invertir mi
tiempo con él, necesito saber que al menos tengo un 60% de posibilidades
de compra.

La pérdida de tiempo, las expectativas mal fundadas, creer que con
informacion impresa se vende un inmueble es asegurarse el fracaso en el
sector inmobiliario.
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Un cliente que no colabora al teléfono, que no quiere entrar en una
conversacion, es un cliente que hace perder el tiempo. Los vendedores
experimentados, que ya hemos tratado con cientos de clientes y a través de
los afos, con mas de mil, sabemos que en el 99,9% de los casos estos
clientes hacen perder el tiempo.

Sigamos con la conversacion.

El cliente habla con Lucas Suarez y le comenta lo que esta buscando o lo que
no estd buscando. Si Lucas en un profesional, continuara haciendo
preguntas en un tono cordial y de conversaciéon con la intensidon de poder
conocer al cliente en persona para darle mas informacion si este demuestra
que tiene un interés real en la nueva promocion. Puede que no compre en
esta promocién pero queda claro que desea compra o invertir en una nueva
vivienda a muy corto plazo.

A Lucas no le interesan clientes que van a comprar dentro de 3 6 6 meses.
Lucas busca comisiones a final de mes o del siguiente; no dentro de 6
meses. Si la vida puede cambiar en un fin de semana, imaginese lo que
puede cambiar en 3 6 6 meses.

“,Qué le ha atraido de este nuevo conjunto residencial?”

¢Estd mds interesada en un apartamento de 1 o de 2 dormitorios?”

“Las condiciones de pago son.... ;Cree usted que podria adecuarse a estas
condiciones?”

“La nueva promocion se terminard en 24 meses. ;Cree usted que estd en
condiciones de invertir ahora para disfrutarla dentro de 2 afios?”

Y asi con otras preguntas y comentarios.

Una conversacion en estas condiciones solo lleva unos 10 a 15 minutos; los
suficientes para saber clasificar al cliente y poderle enviar informacién
después de haber conseguido una reuniéon en la oficina de ventas, en su
oficina o en cualquier otra parte.

El telemarketing inmobiliario es muy efectivo cuando se sabe utilizar. El
100% de los vendedores experimentados utilizamos el telemarketing como
herramienta imprescindible para cerrar nuestras ventas.
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Quiero dejarlo claro, no utilizamos el teléfono para cerrar ventas;
utilizamos el telemarketing para cerrar ventas. Invertimos tiempo en
preparar nuestro guion; invertimos tiempo en ensayar nuestro guién y
luego ideamos la estrategia de comercializacion en los medios para
conseguir clientes que nos llamen. Clientes de calidad, con el perfil
adecuado y que no nos hagan perder el tiempo.

Muestre a sus clientes que usted es profesional y honesto. Una forma de
lanzar este mensaje es demostrarle que su tiempo es importante y solo
trata con la gente que es honesta y exigente. Su actitud dird mas que sus
palabras. Si tiene que decirle al cliente que no es necesario enviarle
informacion digalo. Usted se sentird mejor y su cliente habra captado el
mensaje.

Valorese.

Y para finalizar me gustaria contarle otra historia que refleja claramente las
ventajas de utilizar un guion para las llamadas entrantes en una agencia
inmobiliaria En noviembre de 2008, en plena recesion econdmica en
Espafia, llevamos a cabo una consultoria para un grupo de agencia
inmobiliarias inglesas ubicadas en Marbella. Empezamos analizando las
llamadas entrantes que las 3 oficinas en Marbella recibian cada mes.

Las oficinas recibian entre 3,5 y 5,5 consultas por dia y por oficina,
(promedio de 4,5 llamadas por dia y por oficina 7 dias a la semana). Las
oficinas permanecian abiertas los 7 dias, ya que en los fines de semana
habia bastante movimiento y se visitaban muchas propiedades con clientes.

Las 4,6 llamadas / dia x 3 oficinas = 13,5 llamadas al dia x 7 = 94,5 llamadas
a la semana = 376 llamadas de promedio al mes.

No se contabilizaron las llamadas de proveedores, llamadas personales y
otras llamadas. Sélo las llamadas de potenciales clientes. Las 376 llamadas
de promedio, no significan 376 nuevos clientes cada mes; ya que un mismo
cliente pude llamar 2 6 3 veces al mes a la agencia, incluso mas. Teniendo
esto en cuenta calculamos conservadoramente, que sélo un 30% de esas
llamadas eran primeras llamadas de nuevos clientes. Es decir, unas 113
llamadas al mes
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La empresa propietaria de las 3 agencias inmobiliarias en Marbella invertia
alrededor de £30,000 al mes en promocion y publicidad en diferentes
medios en el Reino Unido solamente. No le vamos a informar aqui de toda
su inversion inmobiliaria en UK, Irlanda, y Holanda o de los costos de
mantenimientos de estas 3 oficinas en Marbella. Le damos sélo parte de la
inversion en publicidad de la empresa para que se haga una idea.

Para acortar eta historia, después de cierto andlisis basado en el tipo de
cliente que llama, tipo de producto en oferta y numero de llamadas
entrantes, llegamos a la conclusién que la agencia es capaz de cerrar 15
ventas al mes como minimo, con unos objetivos aceptables de 25
inmuebles. Y respecto a los alquileres, la fuente de ingresos que mantiene a
las 3 oficinas abiertas y cubre la los gastos generales debian ser de 45
alquileres al mes como minimo con unos objetivos aceptables de 60 durante
8 meses del afio y de 90 alquileres los 4 meses restantes.

Las 3 agencias inmobiliarias en Marbella cuentan con una extensa cartera
de inmuebles a la venta y en alquiler, no sélo en Marbella, sino en otras
partes de la costa mediterranea.

El motivo por el cual la empresa nos contraté para llevar a cabo la
consultoria se debi6 a que su operacion en Marbella estaba dando menos
beneficios de los esperados desde hacia 6 meses. La crisis inmobiliaria y la
situacion economica afectaba, pero aun asi la empresa tenia un buen
sistema de promocidon, una buena cartera de cliente y no le faltaban
potenciales clientes; aunque el numero habia bajado.

En nuestro anadlisis inicial demostramos que las 3 agencias estaban
perdiendo alrededor el 8% en ventas soOlo en las llamadas entrantes. En
alquileres perdian alrededor de un 15%.

Con este dato las cuentas son sencillas: 113 llamadas al mes x 8% = 9
clientes

Cada venta proporcionaba a la empresa un promedio de €32.500 en
ingresos, teniendo en cuenta el promedio de precios de los inmuebles en su
cartera actual, (desde €120.000 la propiedad mas barata a €2.560.000 la
propiedad mas cara).
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Por tanto, €32.500 x 9 = €292.500 al mes dejaba la empresa de ganar por
gestionar mal las llamadas entrantes

Y esto sélo en llamadas entrantes. Puede imaginarse las pérdidas cuando
unimos a esto un 10% en las llamadas salientes y un 4% mas debido a otras
razones.

En resumen, le recomendamos que empiece a escribir un guién para sus

llamadas entrantes. En estos momentos no sabe a ciencia cierta cuantos
clientes, ventas e ingresos puede de estar dejando de ganar cada semana.

ekl B %ke
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Nota Final

Una Cuestion de Dinero.

Hablemos brevemente y abiertamente de dinero.

Hay profesionales en el sector inmobiliario que no aspiran a tener unos
ingresos superiores a la media y para ellos el éxito se encuentra en otros
valores personales, como por ejemplo en desarrollar bien su funcién, dar un
excelente servicio y contribuir a su profesién y a su comunidad con su
esfuerzo, dedicacién y honradez.

Sin embargo, otros profesionales en el sector inmobiliario, en los cuales me
incluyo, deseamos lo anterior y algo mas. Deseamos realizar bien nuestro
trabajo, pero ademas buscamos prestigio, reconocimiento, seguridad y
dinero.

Si dinero. Muchos trabajamos por mejorar nuestra situacidon financiera,
para garantizarnos altas comisiones y buscamos que se nos page bien por
nuestro trabajo. En realidad, que se nos page muy bien por realizar un buen
trabajo. Un trabajo que no todos son capaces de hacer, porque no todos han
querido adquirir las habilidades necesarias para realizarlo.

Muchos agentes y vendedores inmobiliarios de éxito, los que ganamos
honorarios y comisiones superiores a la media, captamos clientes,
vendemos inmuebles y cierran importantes transacciones inmobiliarias con
técnicas, procedimientos, habilidades y estrategias de venta que no se
incluyen en los programa de formacion inmobiliaria tradicionales.

Hoy, para ganar dinero como agente inmobiliario necesitas un cambio de
actitud y aprender nuevas habilidades.

El sector inmobiliario ha cambiado mucho en los ultimos 5 afios con
Internet. Mas de lo que muchos profesionales del sector creen, porque en
realidad usan mas internet de lo que lo entienden.

El agente inmobiliario del futuro esta comenzando a gestarse hoy. Los
agentes inteligentes se estan adaptando a los cambios del mercado y a los
cambios que han notado en como se comportan sus clientes a la hora de

Autor: Carlos Pérez-Newman. Experto en Venstas y Marketing Inmobiliario Pagina 268



“Telemarketing Inmobiliario”

buscar y solicitar informacion online, con el interés de comprar, vender o
alquilar un inmueble.

Hoy para captar clientes y propiedades, para vender inmuebles, para
asegurarte unos altos honorarios mensuales necesitas dominar el
marketing inmobiliario online. No es suficiente saber utilizar internet.
Necesitas dominar o conocer bien como funciona internet y como se
desarrolla especificamente el marketing inmobiliario online.

Las nuevas asignaturas del agente inmobiliario del futuro no son sélo
identificar y aplicar la normativa correspondiente y vigente en cada
operacién inmobiliaria o saber realizar contratos, conocer las técnicas de
valoraciones o estar bien informado sobre derecho publico y privado.

Lamentablemente, a estos conocimientos es a lo que se da prioridad en los
actuales cursos de formacion inmobiliaria presenciales.

Hoy los agentes inmobiliarios que estan teniendo éxito en este sector,
cerrando la venta de un promedio de 3 inmuebles al mes, todos los meses
con unos honorarios superiores a los $10.000 al mes son aquellos que:

» Dominar el arte y la ciencia de las palabras clave.

» Han aprendido a utilizar el email marketing.

» Invierten tiempo en utilizar técnicas de SEO para mejorar su
posicionamiento.

» Utilizan Paginas de Captura y Aterrizaje para captar clientes y
propiedades.

» Han aprendido el arte y la técnica del “Copywritng” para redactar
anuncios para varios medios online y correos electronicos atractivos
y cautivadores con pocas palabras

» Utilizan el Marketing Inmobiliario de Contenidos para captar.

» Utilizan las redes sociales para su negocio de forma comercial y no de
forma social.

» Utilizan el Neuromarketing; el Telemarketing y el video marketing
inmobiliario.

No te equivoques. Bastantes agentes inmobiliarios, (aunque todavia pocos),
ganan cifras superiores a los $10.000 dolares al mes, todos los meses,
gracias a los nuevos conocimientos adquiridos.
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Los agentes inmobiliarios que dominan el marketing inmobiliario online
estdn disfrutando de un periodo boyante, donde nunca antes habian
captado tantos clientes y cerrado tantas ventas al mes. Y para mantenerse
lideres en el mercado estan invirtiendo tiempo, esfuerzo y dinero en
perfeccionar las estrategias del marketing inmobiliario online.

Te insto a que hagas lo mismo y no te quedes atras.
El sector inmobiliario te ofrece oportunidades hoy que no podiamos
imaginarnos hace s6lo unos afios. La poblacion crece, cada vez se necesitan

mas viviendas e inmuebles para gestionar un negocio y la demanda para
comprar, alquilar o vender un inmueble siempre estara ahi.

“Te deseo prosperidad en tu vida personal y en tu vida profesional”.

ekl B %we
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