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INTRODUCAO

Durante muito tempo, encantar o comprador de um imovel
era visto como uma vantagem competitiva. Hoje, € o minimo
esperado.

Vivemos em uma era em que tudo é imediato: uma resposta
no WhatsApp, uma atualizacdo sobre a assisténcia técnicaq,
uma solucdo rapida para um chamado pdés-entrega. E se a
experiéncia nao for simples, agil e eficiente... o cliente
simplesmente se frustra — e a reputacgédo da incorporadora
sofre.

Ndo faltam opcdes no mercado imobilidrio. E ndo faltam
canais para um cliente insatisfeito deixar uma avaliagdo
negativa que pode impactar futuras vendas em minutos.

Por isso, incorporadoras que tratam a satisfacdo no pds-venda
como um “boénus” ou um “detalhe” estdo, na pratica, perdendo

valor de marca e indicagdes todos os dias.

O problema é que muitas acreditam que estdo fazendo um
bom trabalho — quando na verdade estdo apenas apagando
iIncéndios:

» Atendem rdpido, mas néo rastreiam os chamados.

» Respondem no WhatsApp, mas perdem o historico.

» Prometem agilidade, mas ndo monitoram prazos ou a
oerformance dos prestadores.
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INTRODUCAO

A verdade é simples: clientes satisfeitos voltam, indicam e
defendem a marca. Clientes insatisfeitos, ndo.

Neste eBook, vocé vai entender o que realmente importa
quando falamos de satisfacdo no setor de incorporacdes — e
como transformar cada atendimento no pds-venda em um
pAsso a mais rumo a fidelizacgdo.

Transforme o suporte ao cliente em um
diferencial competitivo para a sua
incorporadora, com mais agilidade,

controle e rastreabilidade.

Teste 7 dias gratis
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O QUE REALMENTE E SATISFACAOPARAO
CLIENTE DE UMA INCORPORADORA?

Pense em dois cendrios comuns no dia a dia de uma
Incorporadora:

Em um deles, o cliente solicita suporte para pequenos ajustes
pos-entrega e recebe um atendimento Aagil, com
acompanhamento claro e resolucdo rapida.

No outro, o mesmo cliente abre um chamado, ndo recebe
retorno no prazo, precisa repetir informagoes diversas vezes
— e termina a experiéncia frustrado.

Emm ambos os casos, a forma como a incorporadora
conduziu o suporte moldou diretamente a percepcdo de
satisfacdo do cliente.

satisfacéio ndo é apenas sobre entregar o imével. E sobre
como Voceé gerencia o suporte, a assisténciaeo

relacionamento apos a entrega.

Mesmo que o problema técnico seja resolvido, se o processo
for confuso, demorado ou desgastante, a percepcdo final
serd negativa.

E aqui entra um ponto-chave: satisfagéo, encantamento e
fidelizacdo ndo séo a mesma coisa.

Vamos aos significados:
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O QUE REALMENTE E SATISFACAOPARAO
CLIENTE DE UMA INCORPORADORA?

Satisfagéio
E quando o cliente recebe o que esperava, sem
surpresas — nem bods, nem ruins.
Exemplo: o chamado de assisténcia técnica foi resolvido
dentro do prazo combinado, mas de forma bdsica, sem

destaque na experiéncia.

+
Encantamento

E quando a experiéncia supera as expectativas e
surpreende positivamente.

Exemplo: o suporte foi rdpido, proativo, manteve o
cliente informado a cada etapa e demonstrou cuidado
em todo o processo.

Fidelizagéio
E o resultado de um relacionamento continuo, baseado
em confianc¢aq, consisténcia e valor percebido.
Exemplo: o cliente sente seguranca em acionar d
incorporadora sempre gque necessario e recomenda a

empresa espontaneamente parda novos compradores.

Entender essa diferenca & o primeiro passo para evoluir.
Porque se a sua incorporadora estd apenas “resolvendo
chamados’, pode ser esquecida a qualguer momento.

Mas se estiver encantando e fidelizando, estard construindo
algo que poucos conseguem: uma base soélida de clientes
que confiam, indicam e fortalecem o seu nome no mercado.

Vv
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OS 3 PILARES DA SATISFACAO NO POS-VENDA:
RESULTADO, EXPERIENCIA E CONTINUIDADE

Se tem algo que aprendemos datuando oo lado de
incorporadoras € que a satisfagdo do cliente ndo acontece
por acaso. Ela é construida.

E para construir algo sdlido, vocé precisa de base. No caso da
satisfacdo, essa base tem trés pilares fundamentais:
Resultado, Experiéncia e Continuidade.

Vamos entender cada um deles — com a lente pratica de
guem vive o suporte e a gestdo de chamados no dia a dia:

n Resultado

E o que o cliente quer alcancar.
N&o & sobre sua ferramentq, sua solugéo ou sua proposta de
valor — & sobre a expectativa que o cliente tem ao te

contratar.

» Ele quer mais agilidade?

» Quer reduzir custos?

» Quer centralizar tudo em um s6 lugar?

» Quer seguranga de que serd ouvido e acompanhado?

Se o resultado final ndo for atingido, néo importa o esforgo. O
cliente ndo vai se sentir satisfeito.
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OS 3 PILARES DA SATISFACAO NO POS-VENDA:
RESULTADO, EXPERIENCIA E CONTINUIDADE

a Experiéncia
E como ele se sente durante a jornada.

» O atendimento foi agil?
» Ele se sentiu ouvido?

» Teve clareza?

» Foi bem tratado?

A experiéncia € a embalagem emocional do resultado. E
pode transformar um bom resultado em algo memoravel —
ou um excelente servico em uma frustragdo.

EContinuidade

E 0 que garante que a satisfagéio néio morra na entrega.

De nada adianta resolver um chamado rapidamente.. e
depois desaparecer. Satisfacdo continua depende de
relacionamento, consisténcia e acompanhamento

» Seu cliente sente que pode contar com vOCcé?
» Recebe follow-ups?
» Sente que vocé evolui com ele?

7

E essa sensacdo de presenca constante e evolugdo
conjunta que transforma uma boa experiéncia em uma
relacdo de confiangca — e fidelidade.
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OS 3 PILARES DA SATISFACAO NO POS-VENDA:
RESULTADO, EXPERIENCIA E CONTINUIDADE

Quando esses trés pilares trabalham juntos — Resultado,
Experiéncia e Continuidade —, a incorporadora sai do simples
“resolver problemas” e entra no patamar de “crescer junto
com o cliente”.

E & ai que mora a verdadeira satisfagédo do cliente.

Transforme o suporte ao cliente em um
diferencial competitivo para a sua
incorporadora, com mais agilidade,

controle e rastreabilidade.

Teste 7 dias gratis
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OS MAIORES ERROS QUE
COMPROMETEM A SATISFACAO

N&o é o tamanho do problema que destrdi a satisfagdo, e sim
a repeticdo dos erros pequenos. Um poés-venda desalinhado
custa mais que um chamado né&o resolvido: custa sua
reputacgao.

Separamos aqui os erros mais comuns (e perigosos)
cometidos por incorporadoras que acreditam estar fazendo
um bom trabalho, mas que, na pratica, estdo afastando seus
clientes dia apds dia:

Checklist dos erros que mais

detonam a satisfagédo do cliente:

Q Ignorar o que o cliente sente

» Vocé mede tempo de atendimento,
mas ignora o tom de voz do seu time?

» Resolve o problema, mas ndo percebe
O estresse que causou até chegar 14?

Q Responder rapido, mas sem resolver

» O chamado é respondido rapidamente...
mMas o problema permanece.

» Atendimento dagil ndo é sinénimo de
atendimento eficaz.
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OS MAIORES ERROS QUE
COMPROMETEM A SATISFACAO

& Tratar todo mundo igual

» O cliente antigo recebe o0 mesmo
tratamento de um novo?

» O mesmo processo se adplica a
situagcdes completamente diferentes?

Q Prometer o que néo pode cumprir

» Vender facilidade e entregar burocracia
é receita certa para frustracdo.

» O cliente perdoa falhas, mas néo perdoa
promessas vazias.

Q Sumir depois da venda ou da entrega

» Relacionamento ndo se constréi com
siléncio.

» Falta de acompanhamento = sensagdo
de abandono.

Q Ter canais de atendimento que ndo se
conversam
» Cliente conta o problema no WhatsApp,
repete por e-mail e depois pelo telefone.
» Resultado? Cansago, impaciéncia e..
cancelamento.
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OS MAIORES ERROS QUE
COMPROMETEM A SATISFACAO

@ Néo dar visibilidade do processo

» O cliente quer saber o que estd acontecendo, mesmo que d

resolucdo leve tempo.
» A falta de transparéncia gera ansiedade, inseguranca e
Impacta diretamente a imagem da incorporadora.

Se vocé cometeu dois ou mais desses erros recentemente...
acenda o alerta.

A boa noticia é: todos eles tém solugdo.
E quando corrigidos, o impacto na satisfagdo € imediato e

visivel.

Mostre para seu cliente que ele esta em
boas mdos — desde o primeiro
atendimento de pés-venda.

Teste 7 dias gratis
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DA TEORIA A PRATICA: COMO A
CENTRALIZAGCAO DO SUPORTE IMPULSIONA
A SATISFACAO

Até aqui, falamos sobre conceitos, erros e pilares. Mas agora
é hora de trazer tudo isso para o mundo real — e mostrar o
que, de fato, faz a diferenca no dia a dia do suporte ao cliente
no setor de incorporacdes.

E tem um ponto que separa incorporadoras organizadas das
que vivem apagando incéndio:

>» A centralizacdo.

Quando os atendimentos poés-venda estdo espalhados em
multiplos canais, planilhas soltas, histéricos desconectados e
processos manudis, o cliente sente. E sente rapido.

Ele se cansa de repetir informacgdes, se frustra com a falta de
retorno e comeca da duvidar da capacidade da
incorporadora em resolver problemas.

Por outro lado, quando tudo estd integrado e fluindo com
clarezq, a percepcdo muda:

Mais agilidade, mais controle, mais confianga.

O que a centralizagdo pode fazer pela satisfacéo do seu cliente:

Q Multicanais em um sé lugar

O cliente fala com vocé por WhatsApp, e-mail ou formulario
— € sua equipe responde de forma consistente, com o
historico completo sempre a mdéo.

4
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DA TEORIA A PRATICA: COMO A
CENTRALIZAGCAO DO SUPORTE IMPULSIONA
A SATISFACAO

Q IA e chatbot que realmente ajudam (e néo irritam)

Respostas automaticas inteligentes que solucionam davidas
simples e encaminham os casos mais complexos sem gerar
frustracdo.

Q SLA claro e visivel

Acordos de nivel de servico bem definidos — e cumpridos.
Isso evita mal-entendidos e mostra ao cliente que vocé leva
O COMPromMisso a serio.

Q Relatérios e acompanhamento continuo

Ndo adianta s6 atender bem: & preciso saber se isso estd
realmente acontecendo.
Acompanhar meétricas e gargalos transforma o suporte de
reativo para estratégico.

Q Organizacéo e agilidade que geram confianga

Um atendimento agil, preciso e bem documentado passa
seguranca.
E seguranca é a base da satisfagéo duradoura.

Se antes a experiéncia do cliente dependia da simpatia de
um atendente...

Hoje ela depende da estrutura que a incorporadora constroi
para que tudo funcione, mesmo com o time
sobrecarregado.
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E é exatamente aqui que solu¢gdées como o Milvus se
destacam: organizando o fluxo de chamados e
transformando o suporte em um verdadeiro diferencial
competitivo.

Teste 7 dias gratis
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COMO MEDIR E AGIR COM INTELIGENCIA
(ENAO COM ACHISMO)

Vocé ja ouviu alguém dizer “Acho que Nnosso suporte no pPos-
venda estd bom”?

Ou pior: “ninguém reclamou, entdo deve estar tudo certo..”
Essa & a armadilha do achismo — e ela custa caro.

Porque quando falamos de satisfacdo do cliente, o que néio &
medido, ndéo pode ser melhorado.

A boa noticia? Hoje, existern métricas simples e poderosas
que mostram com clareza como andd a percepcdo do
cliente — e que ajudam sua empresa a agir com inteligéncia,
e ndo com suposicoes.

Vamos ds principais:

Q CSAT (Customer Satisfaction Score)

Mede o nivel de satisfagéo do cliente apés uma interagéio
especifica.

» Exemplo de pergunta:

“De 1 a b5, como vocé avalia o atendimento recebido para
resolver seu chamado de assisténcia?”

> Por que é atil:

Mostra em tempo real como o cliente se sentiu em cada
ponto de contato. Permite ajustes rdpidos e evita que
pequenos desconfortos virem grandes problemas.
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COMO MEDIR E AGIR COM INTELIGENCIA
(ENAO COM ACHISMO)

Q NPS (Net Promoter Score)
Mede o grau de lealdade e recomendacgdo do cliente.

» Exemplo de pergunta:
“De 0 a 10, o quanto vocé recomenddria Nossa
incorporadora para amigos ou familiares?”

> Por que é qtil:

Ajuda a identificar quem séo seus promotores, neutros e
detratores. Serve como termometro da satisfacdo geral e da
forca da sua marca no mercado imobiliario.

Q Tempo médio de atendimento (TMA) e de resolucgéio (TMR)

Mostram a agilidade real do seu time.

» Por que é Qtil:

Atender rapido nem sempre € o mais importante. Resolver
rapido, sim. A combinacdo dessas duas métricas revela se
sua operacdo é eficiente e se estd gerando boas
experiéncias.

Meétricas sozinhas ndo mudam nada. Mas os dados certos,
com agoes certas, mudam tudo.

Coletar dados sem analisG-los € como dirigir com os olhos
fechados: vocé até se move, mas ndo sabe para onde estd indo.

v
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COMO MEDIR E AGIR COM INTELIGENCIA
(ENAO COM ACHISMO)

Por isso, mais importante do que medir, &€ usar essas
informacodes para evoluir:

» |dentificar padrdes de insatisfacdo

» Melhorar processos e treinamentos

» Premiar os atendimentos de exceléncia
» Corrigir falhas antes que elas virem crises

Clientes satisfeitos sdo consequéncia de decisdes
inteligentes — e decisées inteligentes vém de dados bem

interpretados.
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CONCLUSAO: SATISFACAO NAO E PONTO
FINAL, E PONTO DE PARTIDA

Ao longo deste material, vocé viu que a satisfacdo do cliente
em incorporacdes vai muito além de ser simpdtico ou
apenas resolver um chamado de assisténcia técnica.

» E sobre resultado, experiéncia e continuidade

» E sobre criar uma estrutura que funcione todos os dias,
mesmo quando o time estd sobrecarregado ou os desafios
aparecem.

Vocé também entendeu que ndo dd mais para confiar no
“achismo”.

Clientes exigem agilidade, personalizagdo e aten¢éo — e so
quem mede, centraliza e melhora constantemente consegue
entregar tudo isso com consisténcia.

A satisfagéio nGo é o fim da jornada.

Ela € o comegco de um relacionamento duradouro, de
indicagbdes espontdneas, de crescimento sustentavel no
mercado imobilidrio.

Se vocé acredita que o cliente satisfeito & o coragdo de
um negocio saudavel, o proximo passo é cuidar disso com
estratégia.
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CONCLUSAO: SATISFACAO NAO E PONTO
FINAL, E PONTO DE PARTIDA

E o Milvus pode te ajudar nessa missdo.

Com a nossa plataforma de atendimento centralizado, vocé
ganha:

» Mais organizagdo
» Atendimento multicanal fluido
» Inteligéncia de dados

» Relatérios completos
» E uma operacdo muito mais eficiente e confidvel

Cligue aqui para testar o Milvus por 7 dias gratis!

Davidas? Converse com o hosso time no WhatsApp clicando
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