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Introducción: Por qué el teléfono sigue ganando

Todo mundo tiene una opinión sobre el telemarketing.

Casi ninguna es buena. Dices la palabra y la gente se imagina la llamada que interrumpe la cena, la voz que lee un guion que no entiende, el vendedor que no acepta un no. Mucha gente te va a decir que el teléfono ya murió. Que ya nadie contesta. Mándalo por correo. Por mensaje. Pon un anuncio. Deja que la IA se encargue.

Llevo más de veinte años en el teléfono, y te vengo a decir algo distinto.

El teléfono todavía funciona. Funciona mejor que casi cualquier otra cosa, porque es el único canal donde hay una conversación de verdad, en tiempo real. Un correo se puede ignorar. Un anuncio se puede pasar de largo. Pero cuando alguien contesta y oye una voz, tienes una oportunidad que nada más te da: averiguar, en ese momento, si esa persona necesita lo que tienes.

De eso se trata este libro.


Para quién es este libro

Escribí este libro para tres tipos de personas.

El dueño de negocio que sabe que debería levantar el teléfono para buscar clientes nuevos, pero nunca le enseñaron cómo. A lo mejor ya lo intentaste. A lo mejor hiciste diez llamadas, recibiste diez no y decidiste que no era para ti. Este libro te va a enseñar por qué diez llamadas nunca iban a ser suficientes, y qué hacer en su lugar.

El agente nuevo que está sentado en un lobby o en una clase de capacitación ahorita mismo, a punto de empezar su primer trabajo de telemarketing, preguntándose en qué se metió. Yo fui tú alguna vez. La mayoría de los que empiezan este trabajo renuncian en dos semanas. Este libro está aquí para que tú no.

Cualquiera que esté armando o dirigiendo una operación telefónica, ya sea un cuarto lleno de agentes, un equipo a distancia o un agente de IA. Las herramientas cambiaron. Los principios no. Si entiendes lo que de verdad pasa en una llamada de ventas, puedes capacitar mejor a la gente, escribir mejores guiones y construir mejor IA.



Lo que vas a aprender

Todo el libro descansa en una sola idea, y te la doy de una vez para que sepas a dónde vamos:

Las ventas ya están en tu lista. Tu trabajo no es convencer a nadie. Es encontrarlas.

Todo lo demás sale de ahí.

En la Parte 1, te cuento cómo entré a este negocio, con una entrevista de un minuto en los años noventa, y lo que me enseñó ese primer trabajo. Vas a aprender por qué tienes que llamarle a tanta gente, por qué casi todos renuncian y cómo seguir cuando se juntan los no.

En la Parte 2, nos preparamos para marcar. Vas a aprender a escoger una lista que sí tenga compradores, y por qué el guion que te dan el primer día es apenas un primer borrador.

En la Parte 3, nos subimos al teléfono. Cómo pasarle a la recepcionista hasta llegar con la persona que puede decir que sí. Qué decir en los primeros diez segundos. Cómo manejar las objeciones que vas a escuchar el resto de tu carrera. Y cómo cerrar, con honestidad y con seguridad.

En la Parte 4, hablamos de cómo manejar la operación: el trabajo entre llamadas, los seguimientos que se vuelven ventas meses después, lo que la IA puede y no puede hacer en el teléfono, y lo que me han enseñado más de veinte años en este negocio.

Al final de cada capítulo vas a encontrar una lista corta con las ideas clave. Al final del libro vas a encontrar guiones y respuestas a objeciones que puedes adaptar y usar, y un glosario de las palabras que vas a oír en la sala de llamadas tu primer día.



Lo que este libro no es

Este no es un libro de trucos. No te voy a enseñar a atrapar a la gente ni a presionarla para que compre algo que no necesita. Eso no funciona, y aunque funcionara, no es como yo quiero hacer negocios.

Y no es un libro de teoría. Todo lo que está aquí viene de llamadas reales: llamadas que hice con un directorio y una regla, llamadas que hice desde un cubículo con ciento cincuenta personas alrededor, llamadas que he hecho desde mi casa, y llamadas que hizo mi agente de IA la semana pasada. Cuando te doy números, son números reales.



Por qué ahora

Estamos viviendo el cambio más grande en la historia de la llamada telefónica. Los agentes de IA ya pueden marcar, hablar, escuchar y responder. Yo mismo los construyo, en mi empresa, ConectaVoz.

Podrías pensar que eso hace que todo este libro ya no sirva. Es al revés. Cuando cualquiera puede hacer mil llamadas al día, lo que separa a los ganadores de todos los demás es saber qué decir, a quién decírselo y cuándo soltar. Ese conocimiento antes vivía en la cabeza de los mejores cerradores del piso. Ahorita está en peligro de perderse.

Por eso le llamo el arte perdido del telemarketing. Y por eso lo escribí.



Una última cosa

Siempre me he sentido orgulloso de ser telemarketer. Para cuando termines este libro, espero que entiendas por qué.

Ahora levanta el teléfono. Vamos a encontrarlos.





Parte 1: Levanta el teléfono




Capítulo 1: La campana del barco

Mi primer trabajo de telemarketing fue mi primer trabajo, punto.

Era joven, necesitaba dinero y estaba buscando en los mismos lugares donde busca todo el mundo cuando apenas empieza. Comida rápida. Tiendas. Ya sabía cómo funcionaba eso. Te pagan el salario mínimo, no te dan tiempo completo para no darte prestaciones, y te pasas los turnos oliendo a freidora por un cheque que se acaba antes de que llegue el siguiente. También busqué en otras empresas, y en todas el sueldo inicial era la misma historia. Nada.

Entonces vi un anuncio de telemarketing.

Eran los años noventa, y aun en esa época el telemarketing pagaba doce o trece dólares la hora. Y el anuncio no se quedaba ahí. Hablaba de cuánto dinero ibas a ganar, de esos anuncios que hacen que un muchacho empiece a hacer cuentas en la cabeza. Yo no sabía nada de ventas. No sabía nada de teléfonos, aparte de contestar uno. Pero sabía lo que eran doce o trece dólares la hora al lado del salario mínimo.

Así que pensé: voy a intentarlo.


La entrevista de un minuto

Cuando llegué, no era el único que había visto ese anuncio. Había varias personas esperando conmigo en el lobby, todos sentados preguntándonos en qué nos estábamos metiendo.

Cuando me tocó, entré, y la entrevista duró como un minuto. Nadie me preguntó por mis fortalezas y debilidades ni dónde me veía en cinco años. Me dieron una hoja con un guion y me dijeron: “Lee esto”.

Y lo leí.

“Sí, hola, habla Dave. ¿Me comunica con el dueño, por favor?”

Y luego el discurso:

“Hola, me llamo Dave y le hablo de XYZ Marketing. Somos la compañía que hace esas plumas, ya sabe, las que llevan el nombre y el número de su negocio, la pluma tipo libro de contabilidad de seis pulgadas. Pues resulta que nos llegó un cargamento de frisbees y matamoscas, y vamos a raspar todas nuestras plumas. Quería saber si le interesaría llevarse una caja o dos.”

Raspar. Eso decía el guion. Debía decir desechar, o sea, deshacernos de las plumas para hacer espacio, pero alguien había cometido un error de dedo y nadie lo había corregido nunca. (En el guion original en inglés, el error era “scraping” en lugar de “scrapping”.) Y ahí estaba yo, leyendo en voz alta sobre una compañía que iba a raspar todas sus plumas. Lo leí exactamente como estaba escrito.

Cuando terminé, me quitaron el guion y me dijeron que me llamarían.

Y sí me llamaron. Me llamaron de inmediato. Ven el lunes, me dijeron. Puedes empezar.

Eso fue todo. Ese fue todo el proceso de contratación. En ese momento no lo entendí, pero ahora sí. No buscaban al candidato perfecto. No tenían por qué. Sabían que la mayoría de los que estábamos en ese lobby no íbamos a durar. Algunos no durarían un mes. Otros no llegarían al primer cheque. Muchos no aguantarían ni el primer día. Así que contrataban a todo el que pudiera leer un guion en voz alta y dejaban que los teléfonos hicieran la selección.



El piso

El lunes entré a ese cuarto y me quedé parado.

Cubículos. Debía haber como ciento cincuenta, y la gente estaba prácticamente sentada una encima de otra, apretados hombro con hombro. La música estaba fuerte. Muy fuerte. Todos marcaban al mismo tiempo, así que todo el cuarto era una sola pared de voces: Hola, ¿me comunica con el dueño? Hola, habla… Sí, hola…

Me sentaron y me dieron mis herramientas.

Un directorio telefónico.

Una regla.

Y una de las plumas que vendíamos.

La regla era para no perder el renglón en la página. La pluma era para tachar cada nombre después de llamarlo. Ese era el sistema. Nada de computadora, nada de marcador automático, nada de CRM. Un teléfono en el escritorio que marcabas con tu propio dedo, un directorio, una regla y una pluma.

“Vas a llamar a agentes de bienes raíces”, me dijeron. “Pide hablar con el corredor principal. Lee el discurso.”

Y luego vino la instrucción más importante de todas.

“Si alguien pregunta cuánto cuestan las plumas, tapa el teléfono con la mano y grita: ¡T.O.!”

T.O. quería decir turnover, pasar la llamada. Cuando lo gritabas, uno de los cerradores venía, te quitaba el teléfono de la mano y cerraba la venta por ti. Así estaba armado el cuarto. Un piso entero de gente como yo, marcando y leyendo el discurso, y un puñado de cerradores repartidos por el cuarto, listos para lanzarse. Era como una versión humana de los marcadores predictivos que usamos hoy. Diez personas marcando por cada persona lista para cerrar.

Y cuando alguien hacía una venta, tocaban una campana de barco.

Nunca voy a olvidar esa campana. Cada vez que sonaba, todo el cuarto la oía. Quería decir que alguien, en algún lugar de ese piso, había encontrado uno. Quería decir que sí se podía.



El hombre que colgaba el teléfono

Uno de esos cerradores me enseñó una de las lecciones más importantes que he aprendido en más de veinte años en el teléfono, y me la enseñó sin decirle una sola palabra al cliente.

Era un cerrador estrella. Mientras los otros cerradores corrían por todo el piso cada vez que alguien gritaba T.O., este tipo se quedaba parado en un solo lugar, medio a un lado, nomás escuchando. Y si estabas a la mitad de tu discurso —“Sí, habla Dave, le llamo de XYZ Marketing, somos la compañía que hace esas plumas con su nombre y su número…”— y te quedabas callado, él caminaba hasta tu lugar y te









Pensé que me había equivocado









Lo que la campana realmente decía











Ideas clave


	Si llamas a suficiente gente, vas a vender algo. El discurso no tiene que ser especial.

	Cada vez que das tu discurso, es la primera vez que ellos lo escuchan. Dilo así.

	Nadie te interrumpe para comprar. Si toman el control de la llamada, recupéralo o sigue adelante.

	La mayoría renuncia temprano. Los que se quedan hasta ver su primer cheque descubren lo que este trabajo puede pagar.






