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PERFEITO
Que todos os (as)

corretores(as) de PARA A SUA
imoveis aumentem PALESTRA

sua performance!

E transformem
atendimento em
vendas, indicacao,

reputacao e lucro!



ATENDIMENTO NAO E CUSTO.

E O ATIVO MAIS LUCRATIVO DO SEU NEGOCI(




Atendimento

O que é atendimento?

V Ato ou efeito de atender.

V E o conjunto de habilidades, estratégiase
acoesqgue realizamos para que o cliente se sinta

confortavel e satisfelto conosco




Atendimento

O que é atendimento?

“S3o0 atividades que facilitam aos clientes
receberem respostas, solucoes e
servicos satisfatorios.” philip kotler




Atendimento

Como definir ATENDIMENTO
com uma unica palavra?

fi E fundamental diminuir a distancia entre o que
se diz e 0 que se faz, de tal maneira que, num dado

momento, a tua fala seja a tua praticaa

Paulo Freire




Atendimento

¥l Dar atencdo &l Assistir % Observar

% Levar em conta @ Responder a Agir

@ Acolher a Obedecer = Acatar

@ Receber com cortesia  , peferir « Escutar

@ Servir

=« Corresponder = Cuidar
a Esperar

E construir confianca e demonstrar
comprometimento com o cliente ...




Para refletir:

A Se o produto for bom mas o atendimento for
ruim, o que acontece?




Frase de Impacto

A No mercado imobiliario atual,
nao vence quem tem mais imoveis.

A Vence quem entrega a melhor
experiéncia ao cliente.

A O imével pode ser parecido.

A O atendimento nunca é.




Atendimento

VOCE SERIA SEU

PROPRIO CLIENTE?
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COMO SEU CLIENTE ENXERGA VOCE!




Atendimento

COMO SEU CLIENTE ENXERGA VOCE!



QUEM ATENDE MELHOR,
FATURA MAIS.




Atendimento

Quem é o cliente

E a pessoa mats _ )
ELE NAO E UMA

importante do negocio; INTERRUPCAO EM NOSSO
' TRABALHO, ELE E O
PROPOSITO DO MESMO.

Ndo significa s6 dinheiro
no caixa. & um ser
humano com sentimentos;

Ele é uma das pessoas que
mantém o sucesso da empresa.

NOS NAO ESTAMOS FAZENDO UM FAVOR AO SERVI-LO, ELE ESTA FAZENDO
UM FAVOR EM NOS DAR ESTA OPORTUNIDADE.”




Atendimento

Quem sao nossos clientes ?

V Clientes: Internos

. ;s = d 'SJ ) , > .
A Funcionérios * " Nossos Cliente®

V Clientes: Externos

Clientes gue compram nossos produtos e servicos e
pagam nossos salarios e/ou geram nossos lucros!!!




Bem Tratado ou Bem Atendidg?

Existe uma diferencasutil, mascrucial:

. Bem Tratado: Referesea educacaocortesiae

simpatia E o0 aspetaccomportamental

. Bem Atendido Referese a eficiéncia,

resolutividade e conhecimento técnico para sanar a
necessidade do cliente.

O ideal é o equilibrio entre ambos Um atendimento
apenassimpatico masineficiente gera frustracéo; um
atendimentotécnicomasrude gerama impressaq (ss




ATENDIMENTO E ESTRATEGIA.

NAOSOMENTEIMPATIA
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@ALESSANDRO_LEBOREIRO




Atendimento

POR QUE SE PERDE UM CLIENTE?

1% morte
3% mudam de cidade / estado / pais.
10 % adotam novos habitos

8% acham o preco alto demais

13% estao desapontados com a qualidade dos produtos

65% estao insatisfeitos com a atitude do pessoal
(ma qualidade do atendimento)




ATENDIMENTO E SERVICO?

SERVICO: “E TODO TRABALHO

QUE AGREGA VALOR, FEITO POR UMA
PESSOA EM BENEFICIO DE OUTRA.”

KARL ALBRECHET







Valor Agregado:

Produto Basico: CERVEJA ’




Valor Agregado:

E tudo aquilo que o cliente recebe junto
com o produto basico.

Estacionamento Seguranca Qualidade
com Manobrista Musica ao Vivo

Limpeza
Marca
Conexao
Aperitivos

Ambiente ST
Diferenciado Cordialidade pe




Valor Agregado: é tudo aquilo que o cliente recebe junto com o
produto basico.

Produto Basico
— Cerveja




Valor Agregado: é tudo aquilo que o cliente recebe junto com o
produto basico.

Cerveja + ....
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Produto Basico
— Cerveja



Valor Agregado: é tudo aquilo que o cliente recebe junto com o
produto basico.
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Produto Basico
— Cerveja




Atendimento

Momento da Verdade

A expressdo Momentos da Verdade simboliza

cada um dos momentos de contato e interacao entre a empresa e o cliente.




A Nova Realidade do Mercado

O cliente mudou.

e Pesquisa antes de falar com o corretor
e Compara precos online

e Consulta avaliagoes

e Chega informado

A O corretor deixou de ser vendedor.
A Passou a ser consultor de decis3o.




O Erro da Maioria dos Corretores

A maioria ainda:

e Mostra imoveis

¢ Envia fotos no WhatsApp
¢ Fala de metragem
e Fala de preco

Mas o cliente quer segurancga,
orientacao e visao de investimento.




Frase de Impacto

ANo mercado imobiliario atual, ndo
vence quem tem mais imoveis...

AVence quem entrega a melhor
experiéncia ao cliente.

A0 imével pode ser parecido ou igual.

A O atendimento nunca é.




Corretor de Baixa Performance

e Responde lento

e Nao entende a necessidade do cliente
¢ Envia dezenas de imoveis

e Nao cria relacionamento

AResultado: lead perdido.




SEM DIAGNOSTICO,

VOCE VIRA GUIA.




Corretor de Alta Performance

¢ Faz perguntas inteligentes

e Entende 0o momento de vida do cliente
¢ Seleciona imoveis estratégicos

¢ Cria confianc¢a

A Ele resolve decis6es importantes da vida.




Conceltode AtendimentolLucrativo

A Atendimento lucrativo acontece
quando o cliente sente que vocé
esta do lado dele.

Resultado:

¢ Venda natural

¢ Indicagoes

¢ Relacionamento duradouro




O PROBLEMA NAO E
FALTA DE CLIENTE.

E FALTA DE ESTRATEGIA.




NovoPerfildo Clientelmobiliario

O cliente busca:

e Qualidadede vida

e Seguranc@atrimonial
 [nvestimentointeligente
* Orientacagprofissional

A Elequerum consultorndoum vendedor




Perguntaqgue MudaumaVenda

Perguntas comuns:
A Qualtipo de imdvelvocéprocura?

Perguntas estratégicas:

e O noptiva essamudancéd

e Essamovelé paramorarou investir?

« C o/os@maginasuavidanesseugar?




Método dos Corretores que Mais Vendem

1. Diagnostico profundo do cliente

2. Selecao estratégica de imoveis

3. Apresentacao consultiva
4. Gestao da decisao
5. Relacionamento pos-venda




MAIS CONVERSAO.

MAIS LUCRO.




O Poder do Primeiro Atendimento

A Os primeiros 5 minutos definem tudo.

ASe o cliente sentir atencao,
profissionalismo e conhecimento,

ele confia.

AE quem confia compra.




Erro Grave no WhatsApp

Muitos corretores enviam dezenas de
imoveis.

Isso gera:

e Confusao

¢ Fadiga de decisao
e Perda de interesse




VOCE MOSTRA IMOVEIS...

OU CONSTROI DECISOES?




O que Corretores de Alta Performance Fazem

AEles enviam poucas opc¢oes
estratégicas.

Exemplo:

Selecionei esses trés imodveis porque
atendem exatamente o que vocé me

disse.’




O Segredo dos Corretores que Mais Faturam

Eles vivem de:

¢ Indicacgao

e Relacionamento
¢ Reputacao

A Cliente satisfeito vira novo cliente.




A Experiéncia da Visita ao Imovel

AA visita é uma experiéncia de decis3o.

O corretor:

e Conta a historia do imovel
e Mostra diferenciais

e Conecta com a vida do cliente




PERGUNTA CERTA

VENDA RAPIDA.




A Venda Nao Termina na Assinatura

Corretores extraordinarios fazem:
e Acompanhamento

® ApOiO nO processo
e Relacionamento pos-venda

Alsso gera indicacoes.




O Mercado Esta Separando Dois Tipos

AOs que apenas mostram imdveis

AE os que transformam decisdes em
seguranca para o cliente.




A Verdade que Poucos Dizem

AO cliente lembra de:

Quem ajudou

Quem orientou
eQuem foi honesto
Quem se importou




A Nova Era do Atendimento

ESTRATEGIA NO
* & & NTENDIMENTO
i <2 10 CLIENTE

I Como o atendimento deixou de ser suporte e
virou estratégia de lucro;

I O novo consumidor e suas expectativas




A Nova Era do Atendimento
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Por que atendimento é o maior
diferencial competitivo hoje

A Produtos séo facilmente copiados
A Precos sdo facilmente comparados

A Atendimento é (inico e cria conexao
emocional

A Consumidores escolhem marcas/pessoas
gue:
- respondem rapido
- resolvem problemas
- tratam de forma humana




O novo cenario de mercado

A Alta concorréncia
I Consumidores mais exigentes
I Opcoes infinitas (Instagram, marketplace, Google)
I Pequenos erros = clientes perdidos rapidamente




O impacto financeiro direto

Satisfacao x RS

A Clientes pagam por um bom atendimento

A Clientes deixam de comprar por causa de
um mau atendimento




Comportamento do
consumidor moderno

A O cliente atual busca:
I Rapidez: respostas imediatas
- Clareza: comunicacao simples
" Humanizacao: sentir-se ouvido
" Praticidade: menos burocracia
" Experiéncia: ndo apenas o produto, mas como fol
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O cliente esta no controle

A Avaliacdes online influenciam decisdes de
compra

A Reclamacdes em redes sociais tém grande alcance

A O atendimento é parte
do marketing da marca




Integracao humana + IA

- IA agiliza
I Humano conecta
i O equilibrio aumenta conversao e fidelizacao
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Frases que humanizam o atendimento

- "Pode deixar que eu resolvo isso com vocé."

I "Obrigada por me avisar, iISso me ajuda bastante."

I "Vamos achar a melhor solucao juntos."

I "Fique tranquilo, estou aqui para facilitar pra voceé."

I A"Compreendo sua I nsatisfa-«
avisar. 0




Formula da comunicacao persuasiva (C.O.R.)

- Claridade: expligue de forma simples
- Objetividade: va direto ao ponto
- Relevancia: mostre o beneficio para o cliente




Frases que humanizam o atendimento

Perguntas que demonstram empatia

- "O gue seria ideal para vocé hoje?"
I "O que mais te incomoda nessa situacao?"
IAO que ® mai s I mportante
I "Como posso facilitar isso
pra vocé agora?"

SABER OUVIR...




Entendendo o cliente "dificil"

A Geralmente ele esta:

' fI’UStradO Se o cliente reclamou,
é porque ele ainda quer

' inseguro continuar sendo seu
cliente

' com medo de perder dinheiro
" sentindo-se ighorado
' com expectativa nao atendida
" A atitude muda quando ele

se sente ouvido.




Por que fidelizacao vale mais que aquisicao

ACusta menos manter do que
conquistar um cliente:

i Clientes fiéis compram mais e mais vezes
I Recomendam espontaneamente
I Aumentam o ticket medio




Ponto-chave

AExperiéncia nao é
O que aempresadiz

i E o que o cliente sente

I Pequenos detalhes criam grandes
memaorias




Como criar clientes promotores da marca

A Entregar mais do que o esperado:

I Ser presente no pds-venda

I Oferecer solucao rapida quando houver
problema

" Personalizar comunicacao
I Criar relacionamento, ndo so transacoes




RELACIONAMENTO COM CLIENTES

O que € Relacionamento? A

Processo envolvendo duas partes numa relacao de
ganho mutuo.

A Exceléncia no Relacionamento envolve a satisfacao
e 0 encantamento dos clientes através do
atendimento prestado pelos colaboradores da
empresa, que supere as expectativas.

Nao se deve fidelizar
oferecendo desconto!




Para encantar é preciso:

—

Identificar Interagir

guem sao oS com cada
clientes e o cliente

que esperam

O atendimento
@ deve ser @
@ personalizado @

Dif i Personalizar servig
necessidades para atender as
necessidades e

de valores .
individuais expectativas £ 3
clientes A

N

V




Como Encantar os Clientes

AConhecer muito bem o cliente e
demonstrar que conhece as suas
necessidades

AGerenciar expectativas dos clientes

AApresentar respostas que atendam a sua
necessidade

ACultivar a confianca

ATratar os clientes como parceiros




MARKETING DE RELACIONAMENTO ;:'4
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RAZOES PARA A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

U O cliente bem tratado volta sempre.

U O profissional de atendimento tem 70% da
responsabilidade sobre a satisfacao do cliente;

U Nem sempre se tem uma segunda chance de
causar boa impressao;

U RelacOes eficazes com os clientes , aliadas a
qualidade técnica e precgo justo , fortalecem a
opiniao publica favoravel a Empresa.




RAZOES PARA A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

U Opiniao publica favoravel suscitalucros e boas
relacoesprofissionaisgeram produtividade .

U Recuperaro cliente custara pelomenosl0vezes
mais do que manté-lo.

U Cada cliente insatisfeito conta para
aproximadamente 20 pessoas enguanto gue oS
satisfeitoscontam apenaspara 05 pessoas




A pior coisa é ter
clientes que
“reclamam em
siléencio”. Eles

deixam vocé sem
nem se despedirem
EIMFEREIEIUNELC
aos amigos!




A
Confianca é tudo no relacionamento!!!




Mensagem Final

O atendimentanao devefocarse apenasia venda,masna
manutencao da fidelidade e na solucao de
problemas Atenderbemé umapraticaconstante

"Ha coisas na vida que vocé sO aprende na
pratica. Atender bem o cliente € uma delasn

No mercado imobilidario moderno,
o atendimento virou o maior diferencial
competitivo.




N N « devemos permitir
gue uma pessoa saia da
nossa presenca, sem

termos a certeza de que
ela esta se sentindo
melhoremaisf el | z O

Madre Tereza de Calcuta




Perguntas Finais e Comentarios?




L & 71 99617-6478

contato@leboconsultorias.com.br
www.leboconsultorias.com.br

@leboconsultorias

@alessandro_leboreiro

www.leboconsultorias.com.br



Preencha e receba um link para ter

acesso a vasto material academico.



