
 

Parceiro

Indicadores de Gestão e Cliente Oculto 
para Imobiliárias



 Canais de Relacionamento do Sebrae-SP 

06 Regionais 08 Pontos de 
Atendimento

Rio Pequeno

Brás (Negócios da Moda)

Sapopemba

Itaim Paulista

Jaraguá

Cidade Dutra

Brasilândia

Pirituba

0800-570-0800

33 Regionais



 

UNIVERSO de Empresas no ESP

Parceiro

6821-8 / 01 CORRETAGEM NA COMPRA E VENDA E AVALIAÇÃO DE IMÓVEIS

6821-8 / 02 CORRETAGEM NO ALUGUEL DE IMÓVEIS

6822-6 / 00 GESTÃO E ADMINISTRAÇÃO DA PROPRIEDADE IMOBILIÁRIA

No Estado de SP:

6821-8: 19.923 empresas
6822-6: 2.858 empresas

Na CAPITAL:

6821-8: 10.445 empresas
6822-6: 1.558 empresas



 

Parceiro

UNIVERSO por 
Regional



Soluções disponíveis para as Imobiliárias

NA MEDIDA

EMPRETEC

OFICINA de 
INDICADORES

Planejamento e Estratégia

Marketing e Vendas

Gestão de Pessoas

Finanças

Cartilha Dicas 
de Gestão

Cliente Oculto

Diagnóstico
MPE

Parceiro

Relatório

Empresas

Radar Médio Regional 

Soluções

....

Trilha:
DIAGNÓSTICO + ----------

Indicador:
Taxa de participação por Região = Qtdade/50 

Quantidade de Empresas participantes

E-mail mkt disparado em Lotes de 50 Empresas por Região

 



 

CADEIA de VALOR

Parceiro

IND. 

Materiais

Construção

SERV. 

Especializados
Distribuidor / 

Atacado

Bens de Capital

CARTEIRA 
Gestão/Adm

INDÚSTRIA da Construção (Habitação)

Imobiliárias

Obras e Reformas

Varejo / Home Center

CARTEIRA 
Lançamentos, Revenda, Locação

INDÚSTRIA IMOBILIÁRIA

Incorporação
Cartilha 
Dicas de 
Gestão



 

CADEIA de VALOR

Parceiro

Para o Varejo de Mat. de Construção

Cliente Oculto

Visual 
Merchandising

Para o Construtor e Empreiteiro

Gestão de Resíduos

Capacitação da Mão-de-Obra

Interpretação da NR-18

Pintura Decorativa

Instalação de Dry Wall

Cliente Oculto

Para as Imobiliárias

Cartilha 
Dicas de 
Gestão



 

Parceiro

Dicas de Gestão p/ Empresas Especializadas em 
ATIVIDADES IMOBILIÁRIAS

GESTÃO em VENDAS



 Foco na Gestão de Vendas

LEAD

VISITA

PROPOSTA

FECHAMENTO

Mídias Digitais, Site Próprio, Placas/Faixas, Mídia Impressa, Sites em Rede, Chat, Telefone, E-mail, Presencial, Captação Ativa

Eficiência de conversão em Visitas = no. Visitas/no. Leads 

Eficiência de conversão em Propostas = no. Propostas/no. Visitas 

Eficiência de conversão em Vendas = no. Fechamentos/no. Propostas 

Parceiro

Eficiência de conversão em Vendas = no. Fechamentos/no. LEAD 



 

Parceiro

Dicas de Gestão p/ Empresas Especializadas em 
ATIVIDADES IMOBILIÁRIAS

Qualidade do Serviço Prestado



LEAD

VISITA

PROPOSTA

FECHAMENTO

Mídias Digitais, Site Próprio, Placas/Faixas, Mídia Impressa, Sites em Rede, Chat, Telefone, E-mail, Presencial, Captação Ativa

Parceiro

Tempo de Agendamento de Visita = 
Dia (Hora) Visita – Dia (Hora) Primeiro Contato

Tempo de Recebimento da Proposta = 
Dia (Hora) Proposta – Dia (Hora) Primeiro Contato

Período de Negociação = Dia (Hora) Fechamento – Dia (Hora) Proposta

 Foco na Qualidade do Serviço Prestado 

Período de Fechamento = Dia (Hora) Fechamento – Dia (Hora) Primeiro Contato

Cliente Oculto:

Permite avaliar de 

forma detalhada e 

objetiva a qualidade 
dos serviços oferecidos



 

Parceiro

Dicas de Gestão p/ Empresas Especializadas em 
ATIVIDADES IMOBILIÁRIAS

Funil de Vendas



Captação Receptiva
Mídias Digitais, Site Próprio, Telefone, E-mail, Presencial        

Parceiro

 Funil de Vendas - Requisitos Mínimos

Captação Ativa
Corretor

Pré-análise – PA

Visita de Avaliação – VA

Análise da 
Documentação - D

Eficiência de Conversão na Captação% = C/PA Conversão - C

Confeccionar o Cadastro do Imóvel e do Proprietário
Executar Triagem
Disponibilizar autorização de comercialização

Analisar:
Características construtivas
Estado de conservação 
Entorno urbano (Região)
Valor

. Complementação do Cadastro do ImóvelNível 1:
Requisitos Mínimos
“Com Autorização” 



Captação Receptiva
Mídias Digitais, Site Próprio, Telefone, E-mail, Presencial        

Parceiro

 Funil de Vendas - Com Exclusividade

Captação Ativa
Corretor

Pré-análise – PA

Visita de Avaliação – VA

Análise da 
Documentação - D

Eficiência de Conversão na Captação% = C/PA Conversão - C

Confeccionar o Cadastro do Imóvel e do Proprietário
Executar Triagem
Disponibilizar autorização de comercialização

Analisar:
Características construtivas
Estado de conservação 
Entorno urbano (Região)
Valor

Nível 2:

“Com Autorização e Exclusividade”

É recomendado qualificar a exclusividade:

- Através de trabalho em Rede (parceria)
- Disponibilizar serviços exclusivos
conforme a realidade do seu mercado

. Analisar Documentação (Matrícula, restrições tais como 
averbações, inventário, garantia real, caução...)
. Complementação do Cadastro do Imóvel



 

Parceiro

Dicas de Gestão p/ Empresas Especializadas em 
ATIVIDADES IMOBILIÁRIAS

Funil de Locação



Captação Receptiva
Mídias Digitais, Site Próprio, Telefone, E-mail, Presencial        

Parceiro

 Funil de Locação - Requisitos Mínimos

Captação Ativa
Corretor

Pré-análise – PA

Visita de Avaliação – VA

Análise da 
Documentação - D

Eficiência de Conversão na Captação% = C/PA Conversão - C

Confeccionar o Cadastro do Imóvel e do Proprietário
Executar Triagem
Disponibilizar autorização de comercialização

Analisar:
Características construtivas
Estado de conservação 
Entorno urbano (Região)
Valor

. Complementação do Cadastro do Imóvel

. Análise de Aceitação do ImóvelNível 1:
“Com Autorização” 



Captação Receptiva
Mídias Digitais, Site Próprio, Telefone, E-mail, Presencial        

Parceiro

 Funil de Locação - Com Exclusividade

Captação Ativa
Corretor

Pré-análise – PA

Visita de Avaliação – VA

Análise da 
Documentação - D

Eficiência de Conversão na Captação% = C/PA Conversão - C

Confeccionar o Cadastro do Imóvel e do Proprietário
Executar Triagem
Disponibilizar autorização de comercialização

Analisar:
Características construtivas
Estado de conservação 
Entorno urbano (Região)
Valor

. Analisar Documentação (Matrícula, restrições tais como 
averbações, inventário, garantia real, caução...)
. Complementação do Cadastro do Imóvel
. Análise de Aceitação do Imóvel

Nível 2:

“Com Autorização e Exclusividade”

É recomendado qualificar a exclusividade:

- Através de trabalho em Rede (parceria)
- Disponibilizar serviços exclusivos
conforme a realidade do seu mercado
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Programa para Empresas Especializadas em 
ATIVIDADES IMOBILIÁRIAS

Giro da Carteira Imobiliária



Captação Total (CT) = CA+CR+CE+CAT
CA = Captação Ativa 
CR =  Captação Receptiva
CE = Captação Exclusiva
CAT = Captação Autorizada 

CRAV = Captação por reavalição (Somente p/ Locação) 

Parceiro

 

Giro da Carteira Imobiliária

Saída do Estoque
S1 =  Saída da carteira (Por outro canal/motivo/concorrência) 
S2 =  Saída da carteira (Pela Imobiliária)
S3 = Desistência 



CAPTAÇÃO 

ESTOQUE TOTAL

SALDO
da 

Captação

Saída da Carteira

Captação Receptiva
Mídias Digitais, Site Próprio, Telefone, E-mail, Presencial        

Parceiro

 Giro da Carteira Imobiliária

Captação Ativa
Corretor

S1 =  Saída da carteira (Por outro canal/motivo/concorrência) 
S2 =  Saída da carteira (Pela Imobiliária)
S3 = Desistência 

EMA = Estoque Mês Anterior por Unidade Negócio 
(Locação, Revenda) -----> Base mês anterior 

Captação Total (CT):
CA = Captação Ativa 
CR =  Captação Receptiva
CE = Captação Exclusiva
CAT = Captação Autorizada 

Saldo do Estoque = (ETA)-(S1+S2+S3) 
Se > EMA (Incremento)
Se < EMA (Decremento) 

Giro da Carteira = Saldo / EMA 
Se > 1 (Incremento)
Se < 1 (Decremento) 

ETA = EMA + CT (Estoque Total ATUAL)  ----> Base mês atual 

GIRO
VSO = (S1+S2) / ETA



Vendas Sobre a Oferta (VSO)

Conceito = É uma relação entre o total de unidades vendidas e a oferta de imóveis em estoque

- VSO = Quantidade Vendida / Quantidade em Estoque

Pode também ser calculado sobre valores vendidos em relação a valores estocados 

- Sobre o valor negociado =  Valor Vendido / Valor em Estoque

Parceiro

 Giro da Carteira Imobiliária



Parceiro

 Giro da Carteira Imobiliária

Se > 1 (Incremento)
Se < 1 (Decremento) 



Parceiro

 

Diagnóstico Cliente Oculto como Estratégia de Avaliação do Atendimento

O que é: Diagnóstico aplicado por consultor que se passa por um cliente através do site, telefone e presencial!

Objetivo: Analisar o comportamento dos responsáveis pelo atendimento e a orientação técnica durante a venda

Agendamento
Aplicação do 
Diagnóstico

Elaboração da 
Devolutiva

Consultoria 
Devolutiva com 

Empresário

Como funciona: 
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 Foco na Qualidade do Serviço Prestado
DIAGÓSTICO – CLIENTE OCULTO 
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 Foco na Qualidade do Serviço Prestado
DIAGÓSTICO – CLIENTE OCULTO 
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 Foco na Qualidade do Serviço Prestado
DIAGÓSTICO – CLIENTE OCULTO 



Parceiro
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UNIDADE ATENDIMENTO 
SETORIAL

paulohbt@sebraesp.com.br

11-3177 4772

mailto:paulohbt@sebraesp.com.br
mailto:paulohbt@sebraesp.com.br

