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Que todos os (as) 
corretores(as) de 

imóveis aumentem 
sua performance!

E transformem 
atendimento em 

vendas, indicação,  
reputação e lucro!



ATENDIMENTO NÃO É CUSTO.
É O ATIVO MAIS LUCRATIVO DO SEU NEGÓCIO.



O que é atendimento?

VAto ou efeito de atender.

V É o conjunto dehabilidades,estratégiase

açõesque realizamos para que o cliente se sinta

confortável esatisfeitoconosco.

Atendimento



“São atividades que facilitam aos clientes

receberem respostas, soluções e

serviços satisfatórios.” Philip Kotler

O que é atendimento?

1) A Nova Era do AendimentoAtendimento



Como definir ATENDIMENTO

com uma única palavra?

_ _ _ _ _T R O C A

ñÉ fundamental diminuir a distância entre o que

se diz e o que se faz, de tal maneira que, num dado

momento, a tua fala seja a tua práticaò.
Paulo Freire

Atendimento



Dar atenção Assistir

Levar em conta

Acolher

Receber com cortesia

Servir

Responder

Obedecer

Deferir

Corresponder

Observar

Agir

Acatar

Escutar

Cuidar
Esperar

É construir confiança e demonstrar 
comprometimento com o cliente ...

Atendimento



Para refletir:

ÅSe o produto for bom mas o atendimento for 
ruim, o que acontece?



Frase de Impacto

ÅNo mercado imobiliário atual, 

não vence quem tem mais imóveis.

ÅVence quem entrega a melhor

experiência ao cliente.

ÅO imóvel pode ser parecido.

ÅO atendimento nunca é.



VOCÊ SERIA SEU 
PRÓPRIO CLIENTE?

Atendimento



COMO SEU CLIENTE ENXERGA VOCÊ!

Atendimento



COMO SEU CLIENTE ENXERGA VOCÊ!

Atendimento



QUEM ATENDE MELHOR, 
FATURA MAIS.



ELE NÃO É UMA
INTERRUPÇÃO EM NOSSO
TRABALHO, ELE É O
PROPÓSITO DO MESMO.

NÓS NÃO ESTAMOS FAZENDO UM FAVOR AO SERVÍ-LO, ELE ESTÁ FAZENDO 

UM FAVOR EM NOS DAR ESTA OPORTUNIDADE.”

Atendimento



VClientes Internos

ĄFuncionários

VClientes Externos

Clientes que compram nossos produtos e serviços e
pagam nossossalários e/ou geram nossos lucros!!!

Quem são nossos clientes ?

Atendimento



Existeuma diferençasutil, mascrucial:

¶ Bem Tratado: Refere-seà educação,cortesiae

simpatia. É o aspetocomportamental.

¶ Bem Atendido: Refere-se à eficiência, 

resolutividade e conhecimento técnico para sanar a 

necessidade do cliente. 

O ideal é o equilíbrio entre ambos. Um atendimento

apenassimpático masineficiente gera frustração; um

atendimentotécnicomasrude geramá impressão.

Bem Tratado ou Bem Atendido?



ATENDIMENTO É ESTRATÉGIA.
NÃO SOMENTE SIMPATIA.



POR QUE SE PERDE UM CLIENTE?

ü 1% morte

ü 3% mudam de cidade / estado / país.

ü 10 % adotam novos hábitos

ü 8% acham o preço alto demais

ü 13% estão desapontados com a qualidade dos produtos 

ü 65% estão insatisfeitos com a atitude do pessoal
(má qualidade do atendimento)

Atendimento



ATENDIMENTO É SERVIÇO?

SERVIÇO: “É TODO TRABALHO

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

KARL ALBRECHET





Valor Agregado: 

Produto Básico: CERVEJA 



É tudo aquilo que o cliente recebe junto 
com o produto básico.

Segurança Qualidade
Música ao Vivo

Estacionamento 
com Manobrista

Banheiros    
Limpos e 

climatizados

Atendimento 
Diferenciado

Cordialidade

Aperitivos

Limpeza

Mesas Disponíveis
Ambiente 
Diferenciado

Valor Agregado: 

Marca

Conexão



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

Produto Básico
– Cerveja 

Cerveja + ....



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

Produto Básico
– Cerveja 

Cerveja + ....



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

Produto Básico
– Cerveja 

Cerveja + ...



Atendimento



A Nova Realidade do Mercado

O cliente mudou.
• Pesquisa antes de falar com o corretor

• Compara preços online

• Consulta avaliações

• Chega informado

ÅO corretor deixou de ser vendedor.

ÅPassou a ser consultor de decisão.



O Erro da Maioria dos Corretores

A maioria ainda:
• Mostra imóveis

• Envia fotos no WhatsApp

• Fala de metragem

• Fala de preço

Mas o cliente quer segurança, 
orientação e visão de investimento.



Frase de Impacto

ÅNo mercado imobiliário atual, não
vence quem tem mais imóveis...

ÅVence quem entrega a melhor
experiência ao cliente.

ÅO imóvel pode ser parecido ou igual.

ÅO atendimento nunca é.



Corretor de Baixa Performance

• Responde lento

• Não entende a necessidade do cliente

• Envia dezenas de imóveis

• Não cria relacionamento

ÅResultado: lead perdido.



SEM DIAGNÓSTICO, 
VOCÊ VIRA GUIA.



Corretor de Alta Performance

• Faz perguntas inteligentes

• Entende o momento de vida do cliente

• Seleciona imóveis estratégicos

• Cria confiança

ÅEle resolve decisões importantes da vida.



Conceitode AtendimentoLucrativo

ÅAtendimento lucrativo acontece
quando o cliente sente que você
está do lado dele.

Resultado:
• Venda natural

• Indicações

• Relacionamento duradouro



O PROBLEMA NÃO É 
FALTA DE CLIENTE.

É FALTA DE ESTRATÉGIA.



Novo Perfildo ClienteImobiliário

O cliente busca:
• Qualidadede vida

• Segurançapatrimonial

• Investimentointeligente

• Orientaçãoprofissional

ÅElequerum consultor, nãoum vendedor.



Perguntaque Muda umaVenda

Perguntas comuns:
ÅQualtipo de imóvelvocêprocura?

Perguntas estratégicas:
• O que motivouessamudança?

• Esseimóvelé para morarou investir?

• Como vocêimaginasuavidanesselugar?



Método dos Corretores que Mais Vendem

1. Diagnóstico profundo do cliente

2. Seleção estratégica de imóveis

3. Apresentação consultiva

4. Gestão da decisão

5. Relacionamento pós-venda



MAIS CONVERSÃO. 
MAIS LUCRO.



O Poder do Primeiro Atendimento

ÅOs primeiros 5 minutos definem tudo.

ÅSe o cliente sentir atenção, 
profissionalismo e conhecimento,

ele confia.

ÅE quem confia compra.



Erro Grave no WhatsApp

Muitos corretores enviam dezenas de 
imóveis.

Isso gera:
• Confusão

• Fadiga de decisão

• Perda de interesse



VOCÊ MOSTRA IMÓVEIS...
OU CONSTRÓI DECISÕES?



O que Corretores de Alta Performance Fazem

ÅEles enviam poucas opções
estratégicas.

Exemplo:

Selecionei esses três imóveis porque
atendem exatamente o que você me 
disse.'



O Segredo dos Corretores que Mais Faturam

Eles vivem de:
• Indicação

• Relacionamento

• Reputação

ÅCliente satisfeito vira novo cliente.



A Experiência da Visita ao Imóvel

ÅA visita é uma experiência de decisão.

O corretor:

• Conta a história do imóvel

• Mostra diferenciais

• Conecta com a vida do cliente



PERGUNTA CERTA 
= 

VENDA RÁPIDA.



A Venda Não Termina na Assinatura

Corretores extraordinários fazem:

• Acompanhamento

• Apoio no processo

• Relacionamento pós-venda

ÅIsso gera indicações.



O Mercado Está Separando Dois Tipos

ÅOs que apenas mostram imóveis

ÅE os que transformam decisões em
segurança para o cliente.



A Verdade que Poucos Dizem

ÅO cliente lembra de:
Quem ajudou

Quem orientou

•Quem foi honesto

Quem se importou



ïComo o atendimento deixou de ser suporte e 

virou estratégia de lucro;

ïO novo consumidor e suas expectativas

A Nova Era do Atendimento



A Nova Era do Atendimento



Por que atendimento é o maior
diferencial competitivo hoje

ÅProdutos são facilmente copiados

ÅPreços são facilmente comparados

ÅAtendimento é único e cria conexão

emocional

ÅConsumidores escolhem marcas/pessoas

que:

- respondem rápido

- resolvem problemas

- tratam de forma humana



O novo cenário de mercado

ÅAlta concorrência

ïConsumidores mais exigentes

ïOpções infinitas (Instagram, marketplace, Google)

ïPequenos erros = clientes perdidos rapidamente



O impacto financeiro direto

ÅClientes pagam por um bom atendimento

ÅClientes deixam de comprar por causa de

um mau atendimento

Satisfação x R$



Comportamento do 
consumidor moderno

ÅO cliente atual busca:

ïRapidez: respostas imediatas

ïClareza: comunicação simples

ïHumanização: sentir-se ouvido

ïPraticidade: menos burocracia

ïExperiência: não apenas o produto, mas como foi

tratado



O cliente está no controle

ÅAvaliações online influenciam decisões de 

compra

ÅReclamações em redes sociais têm grande alcance

ÅO atendimento é parte 

do marketing da marca



Integração humana + IA

- IA agiliza

ïHumano conecta

ïO equilíbrio aumenta conversão e fidelização



Frases que humanizam o atendimento

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

ï"Obrigada por me avisar, isso me ajuda bastante."

ï"Vamos achar a melhor solução juntos."

ï"Fique tranquilo, estou aqui para facilitar pra você."

ïñCompreendo sua insatisfa­«o e agrade­o por nos 

avisar.ò



Fórmula da comunicação persuasiva (C.O.R.)

- Claridade: explique de forma simples

- Objetividade: vá direto ao ponto

- Relevância: mostre o benefício para o cliente



Perguntas que demonstram empatia

- "O que seria ideal para você hoje?"

ï"O que mais te incomoda nessa situação?"

ïñO que ® mais importante pra voc° nesse momento?ò

ï"Como posso facilitar isso

pra você agora?"

Frases que humanizam o atendimento



Entendendo o cliente "difícil"

ÅGeralmente ele está:

ïfrustrado

ïinseguro

ïcom medo de perder dinheiro

ïsentindo-se ignorado

ïcom expectativa não atendida

ïA atitude muda quando ele

se sente ouvido.



Por que fidelização vale mais que aquisição

ÅCusta menos manter do que 

conquistar um cliente:

ïClientes fiéis compram mais e mais vezes

ïRecomendam espontaneamente

ïAumentam o ticket médio



Ponto-chave

ÅExperiência não é 

o que a empresa diz

ïÉ o que o cliente sente

ïPequenos detalhes criam grandes

memórias



Como criar clientes promotores da marca

ÅEntregar mais do que o esperado:

ïSer presente no pós-venda

ïOferecer solução rápida quando houver

problema

ïPersonalizar comunicação

ïCriar relacionamento, não só transações



O que é Relacionamento?

A Excelência no Relacionamento envolve a satisfação

e o encantamento dos clientes através do

atendimento prestado pelos colaboradores da

empresa, que supere as expectativas.

Processo envolvendo duas partes numa relação de

ganho mútuo.

Não se deve fidelizar 

oferecendo desconto!

RELACIONAMENTO COM CLIENTES



Para encantar é preciso:

O atendimento 

deve ser 

personalizado

Identificar 

quem são os 

clientes e o 

que esperam

1

Interagir 
com cada 
cliente

2

Diferenciar suas 
necessidades 
de valores 
individuais 

4

Personalizar serviços 
para atender às 
necessidades e 
expectativas  dos 
clientes

3



ÅConhecer muito bem o cliente e

demonstrar que conhece as suas

necessidades

Como Encantar os Clientes

ÅGerenciar expectativas dos clientes

ÅApresentar respostas que atendam a sua

necessidade

ÅCultivar a confiança

ÅTratar os clientes como parceiros
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CLIENTE FELIZ

MARKETING DE RELACIONAMENTO



= KSATISFAÇÃO 

DO CLIENTE

>
L INSATISFAÇÃO 

DO CLIENTE

< JCLIENTE

ENCANTADO

PERCEPÇÃO
DO
CLIENTE

EXPECTATIVA 
PRÉVIA

ESQUEMA DO GRAU DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE

O Cliente satisfeito é aquele que percebe que 

o atendimento da empresa é pelo menos

igual àquele que esperava



RAZÕES  PARA A EXCELÊNCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE 

üO cliente bem tratado volta sempre.

üO profissional de atendimento tem 70% da
responsabilidade sobre a satisfação do cliente;

üNem sempre se tem uma segunda chance de
causar boa impressão;

üRelações eficazes com os clientes , aliadas à
qualidade técnica e preço justo , fortalecem a
opinião pública favorável à Empresa.



üOpinião pública favorável suscita lucros e boas

relaçõesprofissionaisgeramprodutividade .

üRecuperaro cliente custará pelo menos10 vezes

mais do quemantê-lo.

üCada cliente insatisfeito conta para

aproximadamente 20 pessoas, enquanto que os

satisfeitoscontam apenaspara 05pessoas.

RAZÕES  PARA A EXCELÊNCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE 



A pior coisa é ter 
clientes que 
“reclamam em 
silêncio”. Eles 
deixam você sem 
nem se despedirem 
e ainda falam para 
aos amigos!



Confiança é tudo no relacionamento!!!



O atendimentonão devefocar-se apenasna venda,masna

manutenção da fidelidade e na solução de

problemas. Atenderbeméumapráticaconstante.

"Há coisas na vida que você só aprende na

prática. Atender bem o clienteéuma delas.ñ

No mercado imobiliário moderno,
o atendimento virou o maior diferencial 

competitivo.

Mensagem Final



ñN«odevemos permitir

que uma pessoa saia da

nossa presença, sem

termos a certeza de que

ela está se sentindo

melhor e mais felizò.

Madre Tereza de Calcutá



Perguntas Finais e Comentários?



www.leboconsultorias.com.br

71 99617-6478

contato@leboconsultorias.com.br

www.leboconsultorias.com.br

@leboconsultorias

@alessandro_leboreiro




