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Indicadores de Gestado e Cliente Oculto
para Imobiliarias

Parceiro “! SEcoviEa

O SINDICATO DA HABITACAC
Desde 1946




Canais de Relacionamento do Sebrae-SP

Consultoria a
E tanciC Rio Pequeno

Bras (Negdécios da Moda)

o -? Sapopemba
itz 06 Regionais ' 08 Pontos de [taim Paulista

Atendimento

SEBRAE

J

Jaragua
Cidade Dutra

Brasilandia
Pirituba

ESCOLA DE NEGOCIOS



UNIVERSO de Empresas no ESP

6821-8 / 01 CORRETAGEM NA COMPRA E VENDA E AVALIAGCAO DE IMOVEIS
6821-8 / 02 CORRETAGEM NO ALUGUEL DE IMOVEIS

6822-6 / 00 GESTAO E ADMINISTRAGCAO DA PROPRIEDADE IMOBILIARIA

No Estado de SP: Na CAPITAL:
6821-8: 19.923 empresas 6821-8: 10.445 empresas
6822-6: 2.858 empresas 6822-6: 1.558 empresas

Parceiro
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MPEs
|

Atividades imobilidrias

Intermediagao -

comprafvendafaluguel

Gestdao e administragiao

da propriedade

ER de imdwveis proprios de imdveis imobilidria Total (I-+11+111)

Alto Tieté 132 101 25 258
Aracatuba 81 ar 16 134
Araraquara 91 40 10 141
Baixada Santista 257 338 162 i
Barretos 41 25 3 69
Bauru 192 M7 35 344
Botucatu 35 358 25 101
Campinas 511 383 167 1.361
Capital Centro 213 1.127 489 3.747
Capital Leste | 540 510 179 1.229
Capital Leste |l 161 168 T4 403
Capital Morte 4563 4584 166 1.113
Capital Oeste 2.697 1.070 493 4. 260
Capital Sul 460 343 107 910
Franca 111 75 14 200
Grande ABC 440 360 111 911
Guaratingueta 81 63 19 133
Guarulhos 259 188 71 518
Jundiai 295 150 54 499
Marilia 100 55 19 177
Osasco 686 426 144 1.256
Curinhos 27 21 5 63
Firacicaba 414 210 53 67T
Presidente Prudente 112 47 17 176
Ribeirdo Preto 260 246 45 554
Sdo Carlos 236 9 24 351
S&o Jodo da Boa Vista 117 65 22 204
Sdo José do Rio Preto 203 172 45 423
S8o0 José dos Campos 278 228 T2 573
Sorocaba 427 194 99 720
Sudoeste Paulista 9 9 6 24
“ale do Ribeira 14 19 2 35
WVotuporanga 55 12 5 72
Outros Municipios de S3o Paulo 9 7 3 19
lgnorado 205 98 a1 354
Total estado de S&o Paulo 12.403 " 7.520 2.858 22.781

! Fonte: Relagéio Anual de Informacées Sociais (RAIS) / 2010 - Ministério do Trabalho e Emprego (MTE).
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Solugobes disponiveis para as Imobiliarias SEBRAE
SP

Resultados

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

¥

b b

80~
— ", Informagdes e Conhecimento

60 -
Cartilha Dicas E A D wiédia por V) —
de Gestao Competéncia Y AN
EDUCAGAD A DESTAMCLA Resultados 41,79 /o ¥ A
Informagbes e Conhecimento 60,00 20 T
e ;“»E'j Estratégias e Planos 45,00
agendg gg / e — 63.57 Pessoas | 8 ) Estratégias ePlanos
SEBRAE Check-u D Diagnéstico p 5 Processos 67,86
s Empresa MPE Lideranga 60,71
Pessoas 69,29
|Sociedade 64,29

EMPRETEC

" Clientes

Planejamento e Estratégia

Marketing e Vendas

NA MEDIDA

Gestao de Pessoas

Trilha: 4 Relatério\
DIAGNOSTICO + ----------

Finangas

OFICINA de
INDICADORES

@ SEBRAE

.= NOVAQ

Cliente Oculto

— Empresas

— Radar Médio Regional

Indicador: —
Taxa de participacdo por Regido = Qtdade/50

— Solucgoes

8 szeon

om.rﬂmm
Desde 1045
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CADEIA de VALOR

INDUSTRIA da Construg¢io (Habitag3o)

a

SEBRAE
SP

INDUSTRIA IMOBILIARIA

Distribuidor /
Atacado

Cartilha

Dicas de 4 JF)SEBRAE

= NOVQ

Construcao \ Incorporacgao Imobiliarias
5
T
1 /7‘) / SEBRAE o
='nova
CARTEIRA
SERV. \ Gestao/Adm

Especializados

IND.
Materiais

CARTEIRA

Langamentos, Revenda, Locagao )

Obras e Reformas

KBens de Capital

4

Varejo / Home Center

{ "r)SEBRAE
.= NOVQ

R
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CADEIA de VALOR

Para o Varejo de Mat. de Construgao Para o Construtor e Empreiteiro

|
0
o
||
||
|
=
||

Empréitada ”
4 de Sucesso para os
Prestadores de Servigo #

¢ da Construgdo Civil *

Dicas do Sebrae-SP para o seu comércio de materiais de construgao

Tendé&ncia para segmento de material de construgio —

> il W e Y
Dicas para elaborar o orgamento

N3o poupe esforgos para melhorar o visual da loja

—
eoe
eoe
I
Cuide da sadde financeira da sua empresa )
Cuidados com o cronograma da obra
O que n3o pode faltar no seu estabelecimento
A qualidade do servico faz a diferenga

Gestao de Residuos

Capacitacao da Mao-de-Obra
Cliente Oculto .
EBRAE ) SEBRAE Interpretacao da NR-18
ovQ Visual ="OVQ

-~ o
Merchandising

(2]

4

)
D

I

Pintura Decorativa

Instalagao de Dry Wall

SEBRAE

SP

Para as Imobiliarias

Cartilha

Dicas de
Gestao

- SEBRAE Cliente Oculto
.= NOVAQ

6‘ SECOVIE

O SINDICATO DA HABITACAD
Desde 1946
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Dicas de Gestdo p/ Empresas Especializadas em
ATIVIDADES IMOBILIARIAS

GESTAO em VENDAS

Parceiro

SEBRAE

J

Desde 1



Foco na Gestao de Vendas SEBRAE
SP

Midias Digitais, Site Proprio, Placas/Faixas, Midia Impressa, Sites em Rede, Chat, Telefone, E-mail, Presencial, Captacdo Ativa
\

VISITA

Eficiéncia de conversido em Visitas = no. Visitas/no. Leads

PROPOSTA

Eficiéncia de conversdao em Propostas = no. Propostas/no. Visitas

FECHAMENTO

Eficiéncia de conversdao em Vendas = no. Fechamentos/no. Propostas

Eficiéncia de conversido em Vendas = no. Fechamentos/no. LEAD

"! SECOVIEZ

O SINDICATO DA HABITACAC
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Dicas de Gestdo p/ Empresas Especializadas em
ATIVIDADES IMOBILIARIAS

Qualidade do Servico Prestado

Parceiro
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Foco na Qualidade do Servigo Prestado SEBRAE

J

Midias Digitais, Site Proprio, Placas/Faixas, Midia Impressa, Sites em Rede, Chat, Telefone, E-mail, Presencial, Captacdo Ativa

 ——
\

I LeAD
/

\./\~ SEBRAE

~£ NOVQ

\ 4

Cliente Oculto:

Permite avaliar de
forma detalhada e
objetiva a qualidade
dos servicos oferecidos

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

VISITA

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

PROPOSTA

Periodo de Negocia¢ao = Dia (Hora) Fechamento — Dia (Hora) Proposta

FECHAMENTO

|

Periodo de Fechamento = Dia (Hora) Fechamento — Dia (Hora) Primeiro Contato

"! SECOVIEZ

O SINDICATO DA HABITACAC
Desde 1946
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Dicas de Gestdo p/ Empresas Especializadas em
ATIVIDADES IMOBILIARIAS

Funil de Vendas

Parceiro

SEBRAE

J

Desde 1



Funil de Vendas - Requisitos Minimos SEBRAE

J

Captacao Receptiva

Captacao Ativa
Midias Digitais, Site Proprio, Telefone, E-mail, Presencial

Corretor

Confeccionar o Cadastro do Imoével e do Proprietario
Executar Triagem

Disponibilizar autorizacao de comercializacao

Analisar:

Caracteristicas construtivas
Estado de conservagao
Entorno urbano (Regiao)
Valor

Analise da

Nivel 1: Documentagio - D

Requisitos Minimos
“Com Autorizacao”

. Complementagao do Cadastro do Imével

Conversao - C/ Eficiéncia de Conversdo na Captacdo% = C/PA

Parceiro | (§Q) SECOVIER

O SINDICATO DA HABITACAC
Desde 1946




Funil de Vendas - Com Exclusividade

Captacao Receptiva Captacgao Ativa
Midias Digitais, Site Proprio, Telefone, E-mail, Presencial ‘ Corretor
I

Pré-anadlise — PA

Executar Triagem
Disponibilizar autorizacdao de comercializagao

Analisar:
Visita de Avaliagio — VA Caracteristicas construtivas
Estado de conservagao
Entorno urbano (Regiao)
Valor

Analise da

» . Analisar Documentagao (Matricula, restricoes tais como
Documentagao - D

averbagoOes, inventario, garantia real, caucao...)
. Complementag¢ao do Cadastro do Imavel

Nivel 2:

“Com Autorizacao e Exclusividade”

E recomendado qualificar a exclusividade:

Conversao - Eficiéncia de Conversdo na Captagao% = C/PA

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

m
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Confeccionar o Cadastro do Imoével e do Proprietario

Parceiro “! SEcoviEa

O SINDICATO DA HABITACAC
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Dicas de Gestdo p/ Empresas Especializadas em
ATIVIDADES IMOBILIARIAS

Funil de Locagao

Parceiro

SEBRAE

J

Desde 1



Funil de Locacao - Requisitos Minimos

SEBRAE
Captacao Receptiva Captacgao Ativa SP
Midias Digitais, Site Proprio, Telefone, E-mail, Presencial ‘ Corretor

Pré-analise — PA

Confeccionar o Cadastro do Imoével e do Proprietario
Executar Triagem

Disponibilizar autorizacdao de comercializagao

Analisar:
. . .~ Caracteristicas construtivas
Visita de Avaliacao — VA ~
Estado de conservagao
Entorno urbano (Regiao)
Valor

. Complementagao do Cadastro do Imdvel
. Andlise de Aceita¢dao do Imdvel

Analise da

Nivel 1: Documentag¢ao - D

“Com Autorizacao”

Eficiéncia de Conversdo na Captagao% = C/PA

Parceiro “! SEcoviEa

O SINDICATO DA HABITACAC
Desde 1946




Funil de Locacao - Com Exclusividade
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Captacao Receptiva Captacgao Ativa
Midias Digitais, Site Proprio, Telefone, E-mail, Presencial ‘ Corretor
I

Pré-analise — PA

Confeccionar o Cadastro do Imoével e do Proprietario
Executar Triagem
Disponibilizar autorizacdao de comercializagao

Analisar:
. . .~ Caracteristicas construtivas
Visita de Avaliacao — VA ~
Estado de conservagao
Entorno urbano (Regiao)
Valor

. Analisar Documentagdo (Matricula, restri¢coes tais como
averbagoes, inventario, garantia real, caugao...)

. Complementagao do Cadastro do Imdvel

. Andlise de Aceita¢dao do Imdvel

Analise da

Nivel 2: Documentagdo - D

“Com Autorizacao e Exclusividade”

E recomendado qualificar a exclusividade:

Conversao - Eficiéncia de Conversdo na Captagao% = C/PA

- Através de trabalho em Rede (parceria)
- Disponibilizar servigos exclusivos

conforme a realidade do seu mercado

Parceiro “! SEcoviEa
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Programa para Empresas Especializadas em
ATIVIDADES IMOBILIARIAS

Giro da Carteira Imobiliaria

Parceiro

SEBRAE
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Desde 1



. ] o SEBRAE
Giro da Carteira Imobiliaria

J

Captacao Total (CT) = CA+CR+CE+CAT
CA = Captacgao Ativa

CR = Captacao Receptiva

CE = Captac¢ao Exclusiva

CAT = Captacao Autorizada

CRAV = Captacao por reavalicao (Somente p/ Locacgdo)

Saida do Estoque

S1 = Saida da carteira (Por outro canal/motivo/concorréncia)
S2 = Saida da carteira (Pela Imobiliaria)

S3 = Desisténcia

Soszeones
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Giro da Carteira Imobiliaria SEBRAE

J

Captacao Receptiva ‘ Captacgao Ativa

Midias Digitais, Site Proprio, Telefone, E-mail, Presencial Corretor Captacdo Total (CT):
\ | z

CA = Captagao Ativa
CAPTACAO

CR = Captac¢ao Receptiva
CE = Captacao Exclusiva
CAT = Captac¢ao Autorizada

EMA = Estoque Més Anterior por Unidade Negdcio
(Locagdo, Revenda) ----- > Base més anterior

ESTOQUE TOTAL

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

S1 = Saida da carteira (Por outro canal/motivo/concorréncia)
S2 = Saida da carteira (Pela Imobiliaria)
S3 = Desisténcia

Saida da Carteira

Saldo do Estoque = (ETA)-(S1+52+S3)
Se > EMA (Incremento)
Se < EMA (Decremento)

Giro da Carteira = Saldo / EMA ] ovi
VSO = (S1+52) / ETA Se > 1 (Incremento) Parceiro "! ﬁzﬁgﬁﬂ%
Se < 1 (Decremento)



Giro da Carteira Imobiliaria SEBRAE

J

Vendas Sobre a Oferta (VSO)

Conceito = E uma relag¢do entre o total de unidades vendidas e a oferta de imdveis em estoque

- VSO = Quantidade Vendida / Quantidade em Estoque

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

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

Soszeones

ommm mmmﬁa
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Giro da Carteira Imobiliaria

Ex. 1 Ex. 2
Captacao CA 10 0
CR 3 0
CE F 0
CAT 3 0
CRAV (Se Locacao) 0 0
CT 25 0
Estoque Més Anterior EMA 100 100
Estoque Total Atual ETA = CT+EMA 125 100
Saida da Carteira 51 il 2
52 b
53

Saldo do Estoque ETA - (S1+52+53) 113

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

VS0 (Vendas Sobre Oferta)

Giro da Carteira Saldo/EMA 1,13 0,36

(S1+52)/ETA

9,60%  3,00%

Parceiro
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J

SECOVIER

om.rﬂmm
Desde 1045

A



SEBRAE
SP

- SEBRAE
.= NOVQ

Diagndstico Cliente Oculto como Estratégia de Avaliacao do Atendimento

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

Objetivo: Analisar o comportamento dos responsaveis pelo atendimento e a orientacdo técnica durante a venda

Como funciona:

Consultoria
__d Devolutiva com

Aplicacao do Elaboracao da

Agendamento g ! o .
Diagnostico Devolutiva

Empresario

Parceiro O SINDICATE DA HABITARD

Desde 1946
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Foco na Qualidade do Servico Prestado

DIAGOSTICO — CLIENTE OCULTO

PARTE | - Abordagem Inicial e Atendimento - SITE e TELEFONE

m
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1. Site da Imobilidria tem informacdes detalhadas para localizacdo do Imovel? Sim Nao
2. Site da Imobiliaria tem visual atrativo? Sim Nao
3. Site da Imobiliaria tem fotos do imdvel? Sim Nao
4. Site da imobiliaria disponibiliza “Mapa de Localizacao” do Imavel desejado? Sim Nao
5. Ao atender o telefone usou a saudacado da empresa e apresentou “sorriso” na Sim Nao
voz?

6. Demorou para atender a chamada? Sim({__ minutos) | Nao
7. Houve interacao durante eventual espera? Sim Nao
8. Funcionario fez pergunta(s) para saber o perfil do cliente? (sexg, idade, Sim Nao
caracteristicas do imavel procurado, metragem, quantidade de cémodos,

localizacdo, bairro, etc)

9. Demorou para passar ao corretor? Sim(___ minutos) | Nao
10. Corretor soube responder pergunta sobre a localizacdo e entorno (se tem Sim Nao
comercio, padaria, escola, hospital, delegacia, shopping, etc)

11. Corretor apresentou outra alternativa de imdvel conforme a preferéncia do Sim Nao
cliente na regido?

12. Corretor apresentou outra alternativa de imovel diferente da preferéncia do Sim Nao
cliente?

13. O atendimento conduziu o cliente ao agendamento de uma visita ao imadvel? Sim Nao
Observacoes:

Parceiro “!
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Foco na Qualidade do Servico Prestado
DIAGOSTICO — CLIENTE OCULTO

PARTE Il — Acessibilidade e area de Atendimento da Imobiliaria
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1. O local & de facil acesso? Sim Nao
2. Tem onde estacionar no entorno da imobiliaria? (Rua, estacionamento, etc) Sim Ndo
3. A sinalizacdo (letreiro/placa) estava clara? Sim Nao
4. A entrada estava limpa e desobstruida? Sim Nao
5. Possui facil acesso de cadeirantes e idosos? Sim Nao
6. Possui instalacdes adequadas para aguardar o atendimento? Sim Ndo
7. O banheiro estava limpo? Sim Nao
Observacoes:
Parceiro
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Foco na Qualidade do Servico Prestado
DIAGOSTICO — CLIENTE OCULTO

PARTE Il — ATENDIMENTO PRESENCIAL

1. Foi recebido de forma receptiva? Sim MN3o
2. A pessoa que o recebeu possuia uma aparéncia profissional (aparéncia e Sim MNio
uniforme)
3. Passou seguranga enguanto o atendia? Sim MN3o
4. Funcionario fez perguntal(s) para saber o perfil do cliente? (sexo, idade, Sim MNao
caracteristicas do imovel procurado, metragem, gquantidade de coimodos,
localizacdo, bairro, etc)
5. Demorou para passar ao corretor? Sim {__ minutos) MN3o
6. Corretor demonstrou atencdo e interesse no atendimento? Sim MN3o
7. Corretor soube responder pergunta sobre a localizacdo e entorno (se tem Sim MNao
comeércio, padaria, escola, hospital, delegacia, shopping, etc)
8. Corretor apresentou outra alternativa de imodvel conforme a preferéncia do Sim MN3o
cliente na regidao?
9. Corretor apresentou outra alternativa de imoavel diferente da preferéncia do Sim MNao
cliente?
10. O atendimento conduziu o cliente ao agendamento de uma visita ao imavel? Sim MN3o
Observacbes:
Durante o processo de chegada, a () Interessado () Atento
(o) recepcionista mostrou-se: () Solicito () Vazio

() Comunicativo () Chato

() Bom Argumentador () Apatico

{__ ) Bem Humorado {__ ) Desinteressado

) Interessado
) Solicito

Durante o processo de
atendimento, o (a) corretor(a)

) Bom Argumentador
)} Berm Humorado

( () Atento

( {_ )Vazio
mostrou-se: () Comunicativo () Chato

( () Apatico

( {__ ) Desinteressado
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PROGRAMAS DE COMERCIO E SERVIGOS DO SEBRAE-SP

FICHA AVALIACAO ATENDIME

NTO INDIVIDUAL

PREENCHIMENTO OBRIGATORIO — CLIEMTE:

EMPRESA:

CNPJ: CLIENTE

DATA: i ! ASSINATURA:

TIPO ATENDIMENTO: [ ]-VISUAL MERCHANDISING [ [ ]—CLIENTE OCULTO

COMO VOCE AVALIA

Adequagio do cronograma de trabalho apresentado pela
empresa as suas necessidades e possibilidade de
recebimento,

GRAU DE GRAU DE
SATISFAGAO IMPORTANCIA

1 2 3 4 5NA1 2 3 4 5 NA

Realizagdo das visitas com base no cronograma
combinado.

A pontualidade da entrega dos documentos (relatorios,
analises, mapas) pela empresa.

A qualidade dos sendgos prestados pela empresa.

O comportamento/postura do técnico da empresa esta
adequada?

O conhecimento do técnico da empresa sobre os
assuntos tratados.

A forma de passar o conhacimento (clareza,didatica) do
técnico da empresa.

A qualidade dos relatdrios emitidos pela empresa.

A sua parlicipacdo nas agobes realizadas.

Os resultados obtidos para o seu negdcio.

LEGENDA

GRAU DE SATISFACAQ

1 - Muito insatisfeito

2 - Insatisfeito

3 - Razoavelmente satisfeito
4 - Satisfeito

5 - Muito satisfeito

MA - Nao Aplicavel

GRAU DE IMPORTANCIA

1 - Sem importincia
2 - Pouco importante
3 - Indiferente
4 - Importante
5 - Muito importante

NA - Nao Aplicavel

FICHA AVALIACAQD INDIVIDUAL — PREENCHIDO PELO CLIENTE

SEBRAE

Parceiro "!
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SEBRAE

J

UNIDADE ATENDIMENTO
SETORIAL

paulohbt@sebraesp.com.br

11-3177 4772

Parceiro ‘ "!’ ﬁmxgﬁ
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