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NOTA A LA PRESENTE EDICIÓN

	El mercado inmobiliario atraviesa un momento más que interesante. Hasta hace poco, el mercado resultaba inmaduro, con propietarios y compradores poco familiarizados con las condiciones de venta, contratos, créditos hipotecarios, tasaciones... En la actualidad, nos encontramos con clientes cada vez más preparados y, por ende, más exigentes con nuestro trabajo.

	Cuando realizo visitas con comerciales, a menudo observo cómo, en determinados aspectos, el propietario o el comprador tiene más conocimientos que el asesor al que acompaño, que por supuesto no tiene capacidad de asesorar en absoluto (ponga lo que ponga en su tarjeta). 

	En los tiempos que vienen, sólo los más conocedores del oficio tendrán la capacidad de gestión que ya se les está exigiendo. Realizar una operación de compraventa es todo un compromiso de cara a dos familias y ese compromiso comienza con una buena preparación.  

	Confio en que este curso sirva para dar una respuesta adecuada a los retos que se nos plantean. Bienvenido/a un mundo cada vez más profesional. 

	 

	Luis C. Folgado de Torres

	Psicólogo Industrial

	FORMAVENTAS

	 

	 


NOTA A LA PRESENTE EDICIÓN

	INTRODUCCIÓN

	1 CAPTANDO VIVIENDAS

	1. CAPTANDO VIVIENDAS

	ANEXO I TIPOS DE CAPTACIÓN

	2 VISITANDO VIVIENDAS

	3 ATENDIENDO EL TELÉFONO

	Anexo II Diccionario de términos inmobiliarios

	LECTURAS RECOMENDADAS

	 


INTRODUCCIÓN

	 

	 


El presente manual de venta Inmobiliaria tiene como objetivo convertir, tras un breve espacio de tiempo formativo, en asesores inmobiliario a quienes, bien perteneciendo al sector desde hace tiempo o como recién incorporados, deseen dar un paso adelante en el camino de la profesionalización. 

	A los formadores que hemos diseñado este manual no nos gusta la teoría y si el fuego real, en la calle y en la oficina, con las familias que venden y con las que pretenden comprar sus pisos a través de nuestra mediación, con aquellos que llaman por teléfono para preguntar por un cartel y con los que miran los escaparates repletos de producto inmobiliario. Por ello, este manual, al contrario que muchos otros, se escribe desde la realidad más pura de todos los días de trabajo junto a los equipos comerciales.

	Sirva este manual y la formación que impartimos para compartir esos conocimientos prácticos con vosotros. Sólo así venderemos más viviendas y haremos felices a más familias. 

	 

	 

	 


1
CAPTANDO VIVIENDAS

	 

	 


1. CAPTANDO VIVIENDAS

	Durante el proceso de captación de una vivienda hemos de tener en cuenta algunos aspectos psicológicos preliminares, sin los cuales nos será más difícil comprender este momento. A saber: 

	ᴑ Debemos tener predisposición positiva ante el peritaje y la captación.

	ᴑ El bien material más importante que una persona posee es su casa. 

	ᴑ Una vivienda es mucho más que un conjunto de ladrillos.

	Por lo que: 

	ᴑ Jamás hablaremos, ante el propietario, de los defectos que percibimos en la vivienda que vamos a captar. 

	ᴑ Debemos ganarnos la confianza de los propietarios.

	ᴑ No iremos a un peritaje con prisas. 

	 

	Modalidades de captación:

	 

	1. Telefónica.— La captación telefónica se produce normalmente tras el avistamiento, en la zona, de un cartel con el teléfono del propietario o después de cotejar revistas de anuncios donde propietarios e inmobiliarias publicitan sus productos. El principal problema de este tipo de captación estriba en que el producto suele estar en manos de muchas agencias y los propietarios están «muy subidos» porque reciben muchas llamadas. 

	2. En zona.— El trabajo en zona requiere una especial dedicación. Así, debe ser programado, planificado y nunca tener un carácter puntual. Dentro de dicho trabajo en la zona, tenemos varias formas, absolutamente complementarias, de trabajar: 

	ᴑ Llamando a la puerta de los particulares. 

	ᴑ A través de los porteros electrónicos. 

	ᴑ Consultando a grupos de vecinos. 

	ᴑ Localizando prescriptores en establecimientos del barrio. Un prescriptor es una persona que no vende su casa pero que suele estar bien informado de cuanto sucede en el barrio y, por consiguiente, de las viviendas a la venta. 

	ᴑ Inspeccionando visualmente la zona. (aunque cada vez hay menos carteles en los balcones de las viviendas a la venta por temor a posibles robos y al acoso de las agencias inmobiliarias).  

	 

	Modalidad de captación telefónica:

	 

	Los pasos a seguir:

	 

	1º. Nos aseguraremos de estar ante el propietario antes de seguir con nuestra conversación. Es frecuente que el asesor le cuente todo el procedimiento a una persona ajena al propietario de la vivienda que pretende captar. 

	 

	2º. Nos identificaremos cuando estimemos conveniente (a veces conviene preguntar alguna característica de la vivienda previamente para «romper el hielo» e irnos ganado la confianza del/la propietario/a).

	«Buenos días, soy Sonia, de inmobiliaria».

	 

	3º. El motivo de nuestra llamada será siempre que...

	«Tenemos varias familias que podrían estar interesadas en adquirir su vivienda». (Nunca debemos decir «una familia» ni «muchas familias»).

	 

	4º. Ante cualquier negativa a trabajar con inmobiliarias preguntaremos el motivo...

	«—¿Por qué no desea poner su piso a la venta con inmobiliarias?»

	 

	Si el motivo es económico —«no pago inmobiliarias»— le preguntaremos...

	Asesor —¿Usted cuánto quiere ganar con su vivienda? 

	Propietario —Yo quiero para mí XXXX.

	A —Pues eso es lo que va recibir si la vendemos. (Y pedimos una cita para explicarle nuestra forma de trabajar).

	Piensa que lo más importante es que nos permita acceder a su casa para hablar con él/ella; resulta mucho más fácil convencer de algo a alguien en persona que hacerlo a distancia, por muchas nuevas tecnologías a las que podamos recurrir.

	 

	Si el motivo es algún problema con otra inmobiliaria no dudaremos en solicitar una cita para explicar nuestra forma de trabajar, alegando que hay muchas inmobiliarias y cada una trabaja de una forma: «Si después de visitarle decide poner la vivienda a la venta con nosotros bien y, en caso contrario, tan amigos». Y pedir la cita comentando que «tenemos un hueco a las cinco». 

	 

	Si el motivo es que no quiere exclusiva, le prometeremos no ofrecerle exclusiva y le solicitaremos la cita. 

	 

	Modalidad de captación en zona:

	 

	Hace algún tiempo bastaba con dar una vuelta por la zona para encontrarnos con los carteles de propietarios e inmobiliarias que anunciaban el producto a la venta. Hoy las cosas han cambiado de manera que apenas se publicitan los pisos vía cartel, a no ser que la vinculación entre agencia y particular sea mediante mandato de encargo en exclusiva. Pero hay excepciones; en algunas provincias todavía el cartel se emplea de forma masiva. 

	El miedo a tener que trabajar el piso con otras agencias puede llevar a algunos asesores a no colocar la cartelería. Eso les permite tener la vivienda a la venta casi en solitario al menos unos días. Por su parte, los propietarios están hartos de recibir llamadas, favorecidas por el cartel, de personas que luego no se presentan a la cita o de agencias que aseguran tener clientes que luego no aparecen, de manera que optan por darle una difusión oral a la venta del piso o por confiar tan sólo en los servicios de una agencia conocida. 

	Lo comentado anteriormente nos lleva hasta una conclusión del todo evidente; o mejoramos el trabajo de captación en zona y obtenemos buen producto en solitario o tendremos francas dificultades para vender al carecer de buenas viviendas para ofrecer. 

	Empecemos por la planificación. Si cuando vamos a mostrar varias viviendas a nuestros clientes planificamos el trabajo de alguna manera (cuál le enseñamos primero, por qué calles caminaremos hasta llegar a la casa, en qué aspectos incidiremos para convencerles de las ventajas de adquirir aquella vivienda en aquella zona, etc...), más aun debemos hacerlo a la hora de buscar producto inmobiliario en nuestra zona. A saber: 

	 

	1º. Trabajaremos mediante «barrido de zona» por calles preasignadas.

	— La secretaria / el delegado asignarán a los asesores las calles donde trabajar esa mañana. 

	 

	2º. Utilizaremos «hojas de trabajo en zona».— Estas hojas permiten anotar el trabajo realizado de manera que nos aseguran el seguimiento posterior de los pisos identificados (entendemos por piso identificado aquel que se encuentra a la venta o sospechamos que es así pero del que todavía no tenemos los datos suficientes como para ponernos en contacto con los propietarios). También van a permitir a nuestros superiores supervisar nuestro trabajo de manera que puedan establecer los factores de corrección adecuados para favorecer una captación en zona eficaz.

	Estas hojas llevan en su anverso una cuadrícula donde anotar los datos de la finca, si hay alguna vivienda a la venta o para alquilar, el número de vecinos a los que preguntamos y, si lo queremos hacer constar, el número de ellos que responden. En el caso de que identifiquemos una vivienda presuntamente a la venta, daremos vuelta al documento para anotar tantos daros como seamos capaces de conseguir.

	Una vez que se identifica la vivienda a la venta o alquiler se anotan todos los datos posibles en el reverso, como decimos, sin menoscabo de tratar de captarla directamente, realizando el peritaje sobre la marcha (sería estupendo).

	En las siguientes páginas aparece el documento de trabajo en zona tanto en su anverso como en su reverso. 

	 

	Documento de trabajo en zona: Anverso
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	Documento de trabajo en zona: Reverso

	 

	
		

				Propietario

				Calle …………

				Nº

				Esc.

				Piso

				Teléfono

				Modo de identificación

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

		
				 

				 

				 

				 

				 

				 

				 

		

	


	 

	3º. La secretaria / delegado deberá anotarnos las viviendas que ya tenemos captadas.

	— Sólo así evitaremos la mala imagen que da el tratar de captar un piso que ya tenemos en cartera (al que a lo mejor no se le han llevado suficientes visitas). He sido testigo demasiadas veces de un intento de captación de una vivienda que ya se encontraba a la venta en la agencia para la que trabajaba el asesor comercial con quien realizaba las labores de captación y no me agrada nada el resultado. Ante la duda, lo mejor es que llamemos a la oficina y consultemos la dirección de la vivienda, antes de tratar de captarla. De este modo hacemos las cosas bien y no molestamos a nadie de manera innecesaria.

	 

	4º. El trabajo de captación se realizará en parejas.

	— Lo que no significa que los dos asesores vayan a los mismos edificios. Muy al contrario se trata de que uno vaya por la acera de los pares y el otro por la de los impares. Si se detecta una vivienda a la venta, entre los dos tratarán de localizar la mayor cantidad de datos de los propietarios: 

	—Preguntando a todos los vecinos una vez hayan entrado en el edificio. 

	—Buscando el nombre en el buzón. 

	—Anotando la dirección completa para poder localizarlo posteriormente. 

	En el caso de que durante el trabajo de captación en zona surgiera un peritaje directo, los dos asesores subirán a realizarlo. De esta forma se tiene una mayor presión psicológica a la hora de convencer a los propietarios. El resto de los peritajes, los que están planificados previamente, se realizarán de forma individual. Es una estupenda manera de no perder operatividad. 

	 

	5º. Debemos dejar «testigos» en los pisos identificados.

	—Dejaremos dos tarjetas. Una de ellas la pasaremos por debajo de la puerta de la vivienda en cuestión y la otra en el buzón de correos. De esta manera no evitamos que el asesor de otra inmobiliaria, que pudiera tener ese piso en cartera, la rompa al abrir la puerta cuando acuda a la vivienda con una visita, pero permitimos que el propietario la vea cuando abra su buzón en algún momento, a pesar de que la vivienda esté vacía. El reclamo que deben contener ambas tarjetas deberá ser similar a éste: 

	«Tenemos varias familias interesadas en esta vivienda. Por favor póngase en contacto con nosotros en este teléfono».

	El citado reclamo será escrito de puño y letra e irá firmado con el nombre del asesor. 

	Lo que no se debe hacer bajo ningún concepto es «buzonear» mediante tarjetas porque resulta costosísimo y para los buzoneos los delegados disponen de otras herramientas como los tarjetones o los pasquines.  

	Los «rescates» (propietarios que llamarán al ver la tarjeta en el buzón o debajo de la puerta de la casa vacía) que vamos a obtener gracias a estos reclamos no son espectaculares, como no lo son los resultados de ninguna acción relacionada con el marketing directo, pero cabe esperar, al menos, que nos llame el diez por ciento de los propietarios a quienes hemos dejado tarjeta. Seguro que no nos vendrán mal estas viviendas, pero que nada mal. 

	 

	6º. Es importante realizar un seguimiento de los pisos identificados.

	— Durante el transcurso de la reunión de por la mañana el delegado o la secretaria darán un repaso a los pisos identificados con objeto de llevar un control e impedir que esa riquísima información se pierda. Las acciones de seguimiento serán: 

	—Volver al edificio a preguntar a vecinos que no se encontraran allí la vez anterior. 

	—Consultar en diferentes directorios telefónicos el nombre del supuesto propietario por si diéramos con su teléfono. 

	—Acudir al Registro de la Propiedad (en el caso de ser una vivienda que nos interesase mucho). 

	—Consultar en internet el teléfono del propietario. 

	Ni que decir tiene que volveremos a la finca a una hora diferente cada vez, de manera que nos encontremos con diferentes vecinos en cada ocasión. De esta manera también aumenta la probabilidad de encontrarnos con el propietario.

	Al margen de todo lo dicho hasta ahora cabe reseñar un aspecto importante. A menudo acudo a una oficina y me encuentro con uno o varios asesores que van a buscar un piso determinado en una determinada zona para un cliente determinado que lo ha solicitado. Esto puede hacerse de forma puntual y siempre a instancias del delegado —un cliente al que se le «ha caído» un piso, otro que no se va del piso vendido hasta que no encuentre otro en cierta zona, un inversor, etc...— pero como sistema es hacer las cosas al contrario. Cuando un cliente llama para demandar producto, éste ya debe estar en cartera. No quiero ni pensar que acudo a una pastelería a por un pastel y tengo que esperar a que el tendero salga fuera a comprarlo para después ofrecérmelo. Si las zonas están trabajadas de la manera anteriormente descrita no debe haber problemas de producto inmobiliario.

	Trabajar bien las zonas, calle a calle, de forma planificada nos dará el éxito frente a nuestros competidores. Cierto es que a casi nadie le gusta «aporrear puertas», que la captación en zona es dura, pero las viviendas están en la calle y es ahí donde hay que buscarlas.

	En muchas ocasiones he observado como los asesores se limitan a dar un paseo, andando o en coche, y otean las fachadas en busca de indicios (carteles, flores marchitas, persianas bajadas llenas de polvo, sensación de abandono de la vivienda…). Esta práctica debe limitarse a aquellos días en que las condiciones meteorológicas son adversas y nunca practicarse de manera habitual. 

	 

	En la casa de los propietarios:

	 

	Una vez en la casa de los propietarios que nos dieron la cita o a los que hemos abordado de forma directa durante el trabajo en zona realizaremos nuestro trabajo de la manera que referimos a continuación:

	 

	1º. Nos presentaremos puntualmente a la hora a la que habíamos quedado con la pareja de propietarios (si están los dos que es lo ideal). Sólo dejarán la venta de su casa en manos de personas formales y cumplidoras por ello es fundamental la puntualidad. ¡No valen excusas! 

	 

	2º. No olvidaremos llevar siempre con nosotros: 

	—Cartelería. Lo ideal es portar dos carteles con sus bridas correspondientes para poderlos colocar luego en «V». 

	—Valores testigo. (si es posible, o al menos mentalmente. Los valores testigo son datos de precio de las viviendas de la zona para tener una referencia y poder argumentar un precio óptimo ante la propiedad).

	—Notas de encargo (Las notas de encargo pueden ser de varios tipos: exclusiva, agente único y autorización no exclusiva). 

	—Material informativo acerca de mi empresa. Para dar idea de solvencia moral ante la propiedad y de empresa seria y profesional. 

	—Tarjeta identificativa. 

	—Una sonrisa franca. Desde que tocamos al portero automático. 

	 

	3º. Nos presentaremos (ver acercamiento y calentamiento en pág.57): 

	«—Buenos días/tardes, soy Sonia de inmobiliarias___________ ¿Es usted________________?»—. Mientras estrechamos su mano). 

	 

	4º. Tan pronto como pueda, me despojaré del bolso, el abrigo, la carpeta, los carteles y daré la impresión de tener pensado quedarme un buen rato. Recuerda que «cuanto más tiempo esté en la vivienda, más probabilidades de conseguir una buena vinculación (exclusiva, agente único) tendré». Si me dice que «no quiere carteles» nada más verlos, le diré que «luego hablamos de eso, no se preocupe» y no abordaré el asunto sino al final. Tengo mucho tiempo para ganarme su confianza y poder realizar propuestas interesantes para ambas partes.

	 

	5º. Antes de sacar documentos, y de hablar de cualquier asunto, le pediré que me enseñe su vivienda. Lo más importante ahora es nuestra actitud con los propietarios. ¿Qué cosas debemos alabar? ¿Qué debemos responder cuando nos comente, por ejemplo, que «la reforma del cuarto de baño la hice recientemente y me costó seis mil euros?» ¿Cómo actuar cuando pretenda «colocarnos» los muebles? Y, si vemos algún desperfecto importante... ¿no sería mejor decirle que por eso su vivienda vale menos? O, si nos comenta aspectos personales, por ejemplo nos habla de su familia, ¿debemos abordarlos o mejor callar y dejar el asunto?...

	Lo vemos: 

	Por lo que se refiere a las alabanzas debemos tomar importantes precauciones. El/la propietario/a tratará de «vendernos» su vivienda y no parará de decir «qué bonito es esto», «qué nuevo es aquello» o «qué grande y luminoso lo otro». Si refrendamos estas alabanzas corremos el riesgo de que nos suba el precio o, lo que es lo mismo, que sea mucho más resistente a una bajada posterior. Es muy fácil, debemos fijarnos en detalles que no guarden relación con la venta de la casa y que hagan sentir bien a quien nos la enseña. Por ejemplo, lo cuidadas que tiene las plantas, el buen gusto para decorar la habitación o lo bien que sale en las fotos su nieta. Diplomas colgados en la pared, cuadros y manualidades a la vista son otros de los detalles en los que deberemos fijarnos sin prestar especial atención a lo que nos comentan acerca de las vistas de la ventana del cuarto o al suelo nuevo. Los asesores que desconocen este pormenor cometen el error de subir el precio de la vivienda sin pretenderlo «pues si que es grande el salón, Carmen» o de enfadarse con la señora llevándole la contraria «pero el salón-distribuidor no le gusta a la gente por grande que sea, Carmen». Es más sencillo valorar otras cosas de la vivienda y las cosas que son de la gente que vive en ella pero no olvides que tú eres el vendedor. Valorar las plantas, la decoración, los diplomas de los hijos o nietos que se exhiben en las paredes, la limpieza, el orden, etc... Estas alabanzas no suben el precio de la vivienda, hacen sentir bien a los propietarios y me permiten ganarme su confianza antes de realizar propuestas (firma de contrato, bajada de precio…). No lo olvides nunca.  Cuando nos comenten las reformas realizadas en la vivienda —ocasionalmente suelen decir lo que les costó— no podemos despreciarlas pero hemos de evitar que le añadan esos costes de los que nos hablan al precio final. Les hemos de dejar bien claro que las reformas las han disfrutado ellos, que ha vivido en esa casa «como reyes», que «han hecho ustedes muy bien» y que «la gente es muy rara y llegan a cambiar los cuartos de baño enteros nada más entrar». Los propietarios dirán que el suyo no lo van a cambiar pero se quedará pensando. Esta es la forma de que nuestro propietario no se enfade y sepa que las reformas son algo personal y que el gusto de las personas es muy particular. Recuerdo una vez en Las Palmas de Gran Canaria que, mientras enseñaba un piso precioso de dos dormitorios que tenía un suelo flamante, la posible compradora me comentó que si entraba a vivir allí le haría reformas «¿Qué le harías a este piso tan nuevo, Marta, replicó el asesor». Juro que pensé que se referiría a la cocina, algo pequeña para mi gusto, y olvidé que en estos casos mi gusto cuenta poco. «El suelo, se lo voy a poner negro, como en una película que vi». Este ejemplo es mucho más que una anécdota. 

	Ante la posibilidad de que el propietario trate de «colocarnos» los muebles, es decir: trate de incluirlos en la venta con el consiguiente incremente de precio, debemos tener presente que cualquier «fleco» que dejemos para negociar a posteriori puede fastidiarnos la venta completa. Por ello, le diremos que «le van a dar poco por ellos» (es muy cierto, los muebles pierden casi la práctica totalidad de su valor al venderse por segunda vez), «que es mejor que se los regale a alguien que conozca» o «que los deje allí». Un microondas, una batidora o una mesita de noche han dado al traste con operaciones prácticamente cerradas porque, al final, todo se reduce a una cuestión de «usted dijo que...» o «me está usted dejando por mentiroso»; una cuestión de orgullo que puede dar al traste con todo nuestro trabajo.
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