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Introducao

A geragao que o mercado nao esperava

Durante muito tempo, acreditou-se que a Geragdo /Z (nascidos entre 199/ e
2012) ndo demonstrava interesse em adquirir imoveis. Essa percepgéo, porém,
ja ndo corresponde a realidade.

0 comportamento desse publico mudou e o mercado imobiliario percebeu isso
rapidamente. Tanto que, este ano, mais da metade dos investimentos das cons-
trutoras passou a ser direcionada para empreendimentos voltados a esse perfil
de consumidor.

Para corretores de imadveis, incorporadoras e demais profissionais do setor, en-
tender como a Geracdo Z pensa, pesquisa e toma decisdes tornou-se uma ne-
cessidade estratégica.

Este ebook foi criado justamente para ajudar vocé a compreender esse novo
comprador e desenvolver uma comunicagdo mais eficiente para gerar nego-
cios.

Geracéo /

[nascidos entre 1997 e 2012]

ISTEMA
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Geracado z: um cliente que ja chega preparado

O comprador de hoje ndo inicia sua jor-
nada quando entra em contato com o
corretor.

Na maioria das vezes, ele ja pesquisou
imoveis em diversos portais, comparou
precos, analisou bairros, assistiu a
videos, simulou financiamentos, conver-
sou com amigos e até utilizou ferramen-
tas de inteligéncia artificial para validar
informacdes.

Em outras palavras: quando procura um
corretor, ele ja esta no meio do processo
de decis&o.

Essa mudanca representa uma transfor-
macgdo importante na forma como as
pessoas consomem informacgao e reali-
Zam compras.

Entendendo as geragoes
Geragcbes ndo servem para rotular
pessoas.

Cada cliente possui sua propria histo-
ria, realidade financeira, objetivos e
forma de decidir. No entanto, observar
geracdes ajuda a identificar tendén-
cias de comportamento influenciadas
pelo contexto econdmico, tecnologico
e social de cada época.

As geragoes:

Baby Boomers (1946-1964)

Valoriza estabilidade, patriménio, se-
gurancga e relacionamentos de longo
prazo.

Geracoes nao servem
para rotular pessoas
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Geragao X (1965-1980)

Vivenciou a transigdo entre o mundo
analogico e o inicio da era digital.
Geragao Y ou Millennials (1981-1996)
Cresceu antes da internet dominar o co-
tidiano, mas incorporou a tecnologia de
forma intensa na vida adulta.

Geragao Z (1997-2012)

Nasceu em um ambiente conectado,
digital, veloz e altamente acessivel a
informacéo.

Geragao Alpha (a partir de 2010)

Esta crescendo em um mundo marcado
por inteligéncia artificial, aplicativos e
interagdo constante com tecnologias
digitais.
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Por que a Geragao Z importa para

o mercado imobiliario?

A Geracédo / esté entrando em uma fase
decisiva da vida.

Muitos estdo comprando o primeiro
imovel, saindo do aluguel, formando fa-
milia, reorganizando a carreira ou ini-
ciando a construgdo de patrimonio.
Outros ja enxergam o mercado imobilia-
rio como uma oportunidade de investi-
mento e protecdo financeira.

Isso significa que estamos diante de um
publico cada vez mais presente nas ne-
gociagdes imobiliarias, mas existe uma
diferenga importante: a forma como
essa geragao toma decisoes.

A Geracao Z cresceu em um ambiente

de acesso imediato a informacao
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Um consumidor mais informado e

exigente

A Geragdo Z cresceu em um ambiente
de acesso imediato a informacgao. Por
isso, tende a ser mais analitica, compa-
rativa e questionadora.

Frases genéricas como:

"Esse imovel € uma oportunidade.”
"Esse bairro vai valorizar.”

"Pode confiar.”

"Estéa barato.”

Ja nédo séo suficientes.

Esse comprador quer entender os moti-
vos por tras de cada afirmacéo.

Ele busca dados, evidéncias e argumen-
tos concretos para responder perguntas
como:

v Por que esteimadvel € uma oportuni-
dade?

v 0 prego esta compativel com a
regidao?

v Quais fatores indicam valorizagdo?
v 0 condominio faz sentido para meu
perfil?

v A documentacgdo estéa regular?

v O financiamento cabe no meu orga-
mento?

Para a Geragdo Z, conflanga nédo nasce
apenas da experiéncia do profissional.
Ela é construida por meio da transparén-
cia e da informacao.

——
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O cometor ndo perdeu
espaco. Seu papel evoluiu.

Hoje o comprador consulta portais imobilia-
rios, redes sociais, aplicativos financeiros,
videos, grupos de mensagens e ferramen-
tas de inteligencia artificial antes mesmo de
conversar com um especialista.

Isso nao reduz a importancia do corretor.

O profissional deixa de ser apenas alguém
que apresenta opgoes e passa a atuar como
consultor, ajudando o cliente a interpretar
informagoes, avaliar riscos e tomar deci-
sOes mais seguras.

Essa mudanga exige uma nova
menos discurso pronto e mais ¢ ‘

estratégica. \
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A nova mentalidade para atender a
Geragao Z

0 erro de muitos profissionais € enxer-
gar esse comprador como alguém dificil

ou excessivamente questionador.
Na pratica, ele apenas faz parte de uma
geragdo que aprendeu a pesquisar Quem entende a Geragao Z

antes de confiar e comparar antes de deixa de ser apenas um vende-
decidir. dor de iméveis e passa a ser um

Por isso, compreender a Geragéo /7 sig- consultor relevante em um mer-

nifica compreender um novo perfil de cado cada vez mais digital e in-
consumidor imobiliario: alguém que va- formado.

loriza clareza, objetividade, coeréncia e

respeito a sua capacidade de analise.

Quanto melhor o corretor entender esse

comportamento, maior sera sua capaci-

dade de criar conexdes, gerar confianga

e fechar negdcios.

Compreender a Geragcao Z significa compreender é’,
um novo perfil de consumidor imobiliario COFECI-CRECI
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Como o corretor deve se posicionar

A Geragédo Z transformou a jornada de
compra de imoveis.

Hoje, grande parte dos clientes chega ao
corretor depois de realizar uma extensa
pesquisa. Porisso, o atendimento ja ndo
comeca do zero.

Quando procura um corretor, esse clien-
te esta buscando ajuda para interpretar,
comparar e decidir.

O erro que afasta o cliente

Muitos profissionais ainda cometem
um equivoco comum: desconsiderar
ou minimizar as pesquisas feitas pelo
comprador.

Frases como:

"Isso que vocé viu na internet ndo fun-
ciona.’

"Vocé precisa esquecer o que pesqui-
sou.’

"Essas informacdes estdo todas erra-
das.’

Costumam gerar o efeito oposto ao
desejado.

Para esse consumidor, a pesquisa rea-
lizada tem valor. Mesmo que existam
informacgdes incompletas ou interpre-
tagdes equivocadas, ela faz parte do
processo de decisao.

Quando o corretor tenta invalidar esse
esforgo, cria uma barreira de confian-
¢a logo no inicio da conversa.

Geracoes nao servem
para rotular pessoas
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A melhor estratégia: ouvir antes

de orientar

Em vez de corrigir imediatamente o
cliente, o corretor deve buscar com-
preender o caminho percorrido até
aquele momento.

Perguntas simples podem transfor-
mar completamente o atendimento:
v 0O que vocé ja pesquisou sobre
esse imovel?

v Quais opgdes mais chamaram
sua atengdo?

v 0O que vocé ja descartou?

v Quais sdo suas principais duvi-
das?

v Vocé ja simulou financiamento?
v 0 que esta pesando mais na sua
decisdo: preco, localizagao ou quali-
dade de vida?

Essas perguntas demonstram interes-
se genuino e ajudam o profissional a
entender o estagio da jornada em que
o cliente se encontra.

O resultado é uma conversa mais pro-
dutiva, colaborativa e personalizada.

COFECI-CRECI



Informagao sem contexto nao gera
decisao

Ter acesso a dados nunca foi tao facil.
Interpreta-los corretamente continua
sendo um desafio.

Um cliente pode conhecer o prego
médio de uma regido, mas ndo saber
avaliar se um imaovel especifico esté re-
almente bem posicionado.

Pode ter visto noticias sobre valorizagéo
imobiliaria, mas n&do conseguir diferen-
ciar tendéncias reais de promessas co-
merciais.

Pode ter realizado uma simulagédo de
financiamento, mas ainda ndo compre-
ender o impacto das parcelas, taxas e
prazos sobre seu orgamento.

E exatamente nesse momento que o
corretor agrega valor.

0 novo papel do corretor

O diferencial profissional imobiliario
esta em algo que nenhuma ferramen-
ta consegue fazer sozinha: interpretar
informacgdes dentro da realidade de
cada cliente.

O corretor moderno:

Traduz informacgdes complexas.
v Contextualiza dados.

v Organiza comparacoes.

v Aponta riscos e oportunidades.
v

m

<

Ajuda o cliente a tomar decisbes
ais seguras.

Quando o cliente encontra um

imével mais barato

Ao encontrar uma oferta aparente-
mente melhor, muitos clientes ques-
tionam o valor do imovel apresentado
pelo corretor.

Em vez de responder imediatamente
que o outro imoével é inferior, o ideal é
propor uma analise comparativa.

0 que deve ser avaliado?

Localizacao;

Estado de conservagéo;

Padrao construtivo;

Valor do condominio;
Documentacéo;

Numero de vagas;

Posicao solar;

Liquidez;

Potencial de valorizacao;
Adequacdo ao objetivo do com-
prador.

Nem sempre o imovel mais barato re-
presenta o melhor negocio, mas essa
concluséo precisa ser construida com
critérios e ndo apenas com argumen-
tos de venda.

CALLLCCCCCLCK
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Inteligéncia artificial: concorrente

ou aliada?

Cada vez mais clientes utilizam ferra-
mentas de inteligéncia artificial para tirar
duvidas sobre imoveis, bairros, investi-
mentos e financiamentos.

Quando o cliente apresenta uma infor-
mac&o obtida por IA, o corretor pode uti-
lizé-la como ponto de partida para apro-
fundar a analise.

Uma postura como:

~'Otimo ponto. Vamos entender como
essa informacgdo se aplica especifica-
mente a este imovel e a sua situagdo.”
Gera muito mais credibilidade do que
uma tentativa de desqualificar a tecno-
logia. O profissional ndo precisa comba-
ter as novas ferramentas. Precisa saber
utiliza-las a favor do atendimento.

Comunicag¢ao objetiva gera mais

resultados

A Geragdo Z valoriza a praticidade. Isso
significa que mensagens genéricas, ex-
cesso de opgdes e informacgdes pouco
relevantes tendem a ser ignoradas.

Em vez de enviar apenas fotos de um
imovel, o corretor pode contextualizar
sua indicacéo. Exemplo:

> "Olha esse imovel.”

'/ "Separei esta opcdo porque ela
atende aos trés critérios que vocé desta-
cou: localizacdo proxima ao trabalho,
condominio dentro do orgcamento e
espaco adequado para home office.”

A Geragao Z valoriza a praticidade

A diferenca é simples: o cliente percebe
que foi ouvido.

A comunicacédo digital precisa ser aqil,
mas também precisa ter qualidade.
Quando n&o souber uma informacao, o
corretor ndo deve improvisar.

p 2 WY, SR S
fn = - &
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Credibilidade vale mais do que

pressao

A urgéncia pode fazer parte de uma ne-
gociacdo imobiliaria. Mas ela precisa
ser verdadeira.

Frases como:

v "Vocé precisa decidir agora.”

v "Tem muita gente interessada.”

v "Vai perder essa oportunidade.”

S0 devem ser utilizadas quando houver
fatos concretos que sustentem essas
afirmacdes. Criar presséo artificial pode
até acelerar uma conversa, mas costu-
ma prejudicar a confiang¢a construida ao
longo do processo.

O cliente quer participar da deci-
sao

0 comprador atual ndo espera que
alguém decida por ele. Ele deseja parti-
cipar ativamente da escolha.

O papel do corretor ndo € assumir o con-
trole da decisdo, mas oferecer seguran-
ca para que ela aconteca da melhor
forma possivel.

Isso significa:

v Organizar informacgdes.

v Facilitar comparagdes.

v Esclarecer davidas.

v Apresentar cenarios.

v Ajudar o cliente a enxergar aspec-
tos que ainda ndo percebeu.

E assim que se constréi autoridade no
mercado atual.

A urgéncia pode fazer parte de

——

uma negociacao imobiliaria COFECI-CRECI
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Como criar confianga com um comprador exigente

Muitos corretores ainda enxergam os
questionamentos do cliente como um
obstaculo para a venda. Mas, especial-
mente quando falamos da Geragédo /Z,
fazer perguntas ndo significa criar con-
flito. Significa buscar seguranga para
tomar uma decisdo importante.

Esse comprador costuma pesquisar,
comparar e analisar antes de avancar,
por isso, tende a questionar mais.

Confiancga é construida

No mercado imobiliario, confianca
surge quando o cliente percebe coe-
réncia entre o que o corretor fala e o
que ele faz.

Ela é construida quando o profissional
demonstra preparo, honestidade,
atencdo aos detalhes e compromisso
com a melhor decis&o para o cliente.
E essa construgdo acontece em cada
contato, cada resposta e cada orienta-
¢ao.

Transparéncia gera credibilidade
Um dos maiores erros em uma nego-
ciagdo é tentar mostrar apenas o0s
pontos positivos de um imovel.

O corretor que apresenta apenas o0s
beneficios corre o risco de compro-
meter a conflanga quando o cliente
descobre sozinho informagdes que
foram omitidas.

P SIGA-NOS NO @tvcofecicapacital1820

Ja o profissional que apresenta uma
visdo equilibrada transmite maturida-
de e credibilidade.

Exemplo de abordagem:

-"Esse imovel possui caracteristicas
muito interessantes para o seu perfil,
mas também existem alguns pontos
que merecem atencdo. Vamos anali-
sar tudo juntos para que vocé tome
uma decisdo segura.’

Essa postura demonstra que o objeti-
vo ndo é vender a qualquer custo, mas
orientar o cliente da melhor forma
possivel.

SISTEMA

COFECI-CRECI



Dominio técnico transmite segu-
ranga

Compradores exigentes costumam
fazer perguntas detalhadas.

Entre os temas mais comuns estéo:
Documentacéo;

Matricula e escritura;
Financiamento;

Condominio;

Potencial de valorizacao;
Liquidez;

Possibilidade de reformas;
Infraestrutura da regiéo;
Comparagdo com imoveis simila-

2 £LCLCCCCKLKK
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O corretor ndo precisa saber todas as
respostas imediatamente, mas preci-
sa saber conduzir o processo com se-
guranga.

Quando surgir uma duvida especifica,
uma resposta como:

-"Vou confirmar essa informacéo e re-
torno para vocé com total seguranca.”
Fortalece muito mais a confianca do
que uma tentativa de responder sem
certeza.

Clareza vale mais do que exces-
so de informagao

Utilizar termos técnicos em excesso,
misturar informacdes juridicas, finan-
ceiras e comerciais, acaba dificultan-
do a compreensdo do cliente.

0 comprador ndo precisa apenas re-
ceber informacoes.

Compradores exigentes costumam

fazer perguntas detalhadas

Ele precisa entendé-las.

Em vez de dizer: "Esse imovel tem boa
liquidez.”

Explique: "Ele possui caracteristicas
que costumam facilitar uma futura re-
venda, como boa localizagéo, vaga de
garagem, planta funcional e procura
consistente na regido.’

Quanto mais clara for a comunicacéo,
maior sera a sensacgdo de segurancga
do cliente.

A confianc¢a esta nos detalhes

A credibilidade n&o é construida apenas
durante as visitas.

Nao adianta falar em atendimento per-
sonalizado e enviar imoveis fora do
perfil.

N&o adianta prometer retorno rapido e
demorar dias para responder.

Nao adianta defender segurancga juridi-
ca e ignorar dividas documentais.

O cliente percebe rapidamente quando
existe diferenca entre discurso e prética.
Por outro lado, agdes simples fortale-
cem a confiancga:

v Cumprir prazos.

v Retornar quando combinado.

v Demonstrar ateng&o ao que foi con-
versado.

v Respeitar o orgamento definido.

v Reconhecer quando um imovel ndo
atende as necessidades do comprador.

COFECI-CRECI
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Pressao gera resisténcia. Clare-

Za gera decisao.

0O comprador atual valoriza autono-
mia. Ele quer comparar alternativas,
analisar cenarios e sentir que esta to-
mando uma decisdo consciente.

Por isso, técnicas de pressao excessi-
va costumam produzir o efeito contra-
rio.

A urgéncia pode fazer parte de uma
negociagdo imobiliaria, mas precisa
ser verdadeira.

Quando o corretor utiliza argumentos
de escassez sem fundamento, corre o
risco de comprometer toda a credibili-
dade construida.

Agilidade também é confianga
Outro aspecto muito valorizado pela
Geracdo Z e a agilidade.

Significa manter o cliente informado:
v Se uma informacdo ainda esta
sendo verificada, avise.

v Se uma certiddo foi solicitada, co-
munique.

v Se a simulagdo financeira ainda
ndo ficou pronta, atualize o cliente.

O siléncio gera inseguranca. E a inse-
guranga costuma interromper o pro-
cesso de deciséo.

Muitas negociacdes deixam de acon-
tecer porque o cliente ndo se sente
seguro para avangar.

P SIGA-NOS NO @tvcofecicapacital1820

A confianc¢a esta nos detalhes

O profissional preparado nao busca im-
pressionar o cliente o tempo todo.

Ele busca transmitir seguranca.
Organiza informacodes.

Explica processos.

Confirma dados.

Alinha expectativas.

Mostra os proximos passos.

Ajuda o comprador a tomar uma de-
isdo consciente.

E isso que diferencia um corretor que
apenas apresenta imoveis de um profis-
sional que constroi relacionamentos e
gera valor.

CLCCCK
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Venda consultiva:

como trasnformar pesquisa em decisao

Antes de procurar um corretor, o clien-
te da Geragdo /Z costuma pesquisar
imoveis, comparar precos, assistir a
videos, analisar bairros, simular finan-
ciamentos e até consultar ferramen-
tas de inteligéncia artificial.

Mas existe uma grande diferenca
entre um cliente interessado e um
cliente decidido.

0 interessado pesquisa, compara,
visita imoveis, salva anlncios e busca
opinides, mas nem sempre consegue
avancar para a deciséo.

Quanto mais informagdes acumula,
mais duvidas podem surgir.

Ele compara precos.

Compara bairros.

Compara condominios.

Analisa financiamento.

Avalia documentacéo.

E, sem perceber, entra em um ciclo in-
terminavel de comparacéo.

E nesse momento que a venda consul-
tiva se torna essencial.

CLC<CK

O que é venda consultiva?

Venda consultiva é conduzir o processo
de forma estratégica, ajudando o com-
prador a transformar informacoes dis-
persas em uma decisdo clara, segura e
coerente com seus objetivos.

O corretor deixa de atuar apenas como
apresentador de imoveis e assume o0
papel de consultor.

Seu foco é ajudar o cliente a encontrar a
melhor solugdo para sua realidade.

Perguntas sobre orcamento, localizagao

e numero de quartos sao importantes

Primeiro passo: fazer perguntas

melhores

Perguntas sobre orgamento, localizagéo
e nimero de quartos s&o importantes.
Mas, o corretor consultivo busca com-
preender as razbes que motivam a
compra.

Perguntas que aprofundam o atendi-
mento

v Por que vocé decidiu comprar neste
momento?

v 0 imovel sera para morar ou inves-
tir?

v Vocé pretende permanecer nesse
imovel por muitos anos?

v 0 que éindispensavel para vocé?
v 0 que seria apenas desejavel?

v 0 que poderia gerar inseguranga
nessa decisdo?

Essas respostas mostram o momento
de vida do comprador. E toda deciséo
imobiliaria esta diretamente ligada ao
momento de vida de cada pessoa.

COFECI-CRECI
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Segundo passo: separar desejos

de prioridades

Todo comprador deseja o melhor imovel
possivel, mas, em muitos casos, ndo é
possivel reunir todas as caracteristicas
desejadas dentro do orgamento disponi-
vel.

Talvez seja necessario escolher entre:
v Mais espaco ou melhor localizagéo;
v Condominio completo ou custo
mensal menor;

v Imoével mais novo ou maior metra-

gem,

v Bairro mais valorizado ou parcela
mais confortavel.

O papel do corretor € ajudar o cliente a
identificar aquilo que realmente & priori-
dade.

transformar

Terceiro passo:
compara¢ao em critério

Muitas vezes, o cliente coloca lado a
lado imdéveis completamente diferentes,
localizados em bairros distintos e volta-
dos para perfis diferentes.

O corretor pode contribuir criando crité-
rios claros de avaliacao.

Critérios que ajudam na analise:

| ocalizacéo;

Preco;

Condominio;

Estado de conservacéo;

Planta;

Vaga de garagem;

Documentacao;

Liquidez;

Potencial de valorizagao;

Qualidade de vida proporcionada
pelo imovel.

Quando a comparagédo ganha critérios, a
decisdo se torna muito mais racional e
segura.

CLLCLCCCCCKLK
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Quarto passo: falar sobre dinhei-

ro com responsabilidade

Uma das fungdes mais importantes do
corretor consultivo € ajudar o cliente a
enxergar o custo real da compra.

Além do valor anunciado, a decisdo
também envolve:

Entrada;

Parcelas do financiamento;

Taxas bancarias;

Custos de documentacao;
Impostos;

Condominio;

Mudanga;

Reformas e adaptactes.

Por isso, € importante estimular refle-
x0es como:

v Qual parcela mensal cabe conforta-
velmente no seu orgamento?

v Vocé reservou recursos para docu-
mentacao e despesas adicionais?

v Essa compra mantém sua seguran-
¢a financeira no longo prazo?

Essas perguntas demonstram respon-
sabilidade e fortalecem a confiancga.

CAC KK

Gonduzir significa ajudar o cliente
a enxergar 0 proximo passo
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Quinto passo: conduzir sem

pressionar

Conduzir significa ajudar o cliente a en-
Xergar o proximo passo.

Em vez de dizer. "Vocé precisa decidir
logo.”

Prefira: "Pelo que analisamos até aqui,
esse imovel atende aos critérios mais
importantes que vocé definiu. O que
ainda falta para que vocé se sinta
seguro para avancgar?”

Essa abordagem respeita a autonomia
do comprador e mantém o corretor na
posigéo de consultor.

O cliente quer participar da deciséo, mas
também quer alguém capaz de ajuda-lo
a organizar suas ideias.
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Sexto passo: resumir a decisao
Apos diversas visitas, comparagdes e
conversas, € comum que o comprador
se sinta sobrecarregado.

Nesse momento, o corretor pode assu-
mir um papel fundamental: organizar o
raciocinio.

Exemplo:

-"Vamos recapitular. Vocé definiu como
prioridades ficar proximo ao trabalho,
manter o condominio dentro do orga-
mento e ter espago para home office.
Entre as opgdes analisadas, este imovel
atende plenamente a esses critérios e
apresenta apenas um ponto que merece
atencdo.’

Esse tipo de sintese reduz a sensacgéo
de confusdo e aumenta a sequranga do
cliente.

Organizar o raciocinio
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O corretor de imoveis como bus-

sola da decisao

A venda consultiva consiste em orientar.
E escutar antes de oferecer.

E perguntar antes de concluir.

E comparar com critério.

E falar sobre dinheiro com responsabili-
dade.

E apresentar riscos com transparéncia.
E conduzir sem pressionar.

E transformar informagao em clareza.
Apenas um profissional preparado con-
segue ajudar o cliente a compreender
qual imovel faz mais sentido para sua
realidade.
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Gonclusao do ebook

A Geracgdo Z nao procura apenas imoveis. Procura confianga, clareza e seguranca
para tomar decisdes importantes.

Esse comprador valoriza informacéo, pesquisa e autonomia. Mas continua precisan-
do de orientacdo especializada para transformar tantas opgdes em uma escolha
consciente.

Por isso, o corretor que deseja se destacar ndo deve competir com a tecnologia, mas
utiliza-la como aliada.

N&o deve disputar informacgdes com o cliente, mas ajuda-lo a interpretar essas infor-
macgoes.

N&o deve atuar apenas como vendedor, mas também assumir o papel de consultor.
Porque vender bem, hoje, ndo significa empurrar um imavel. Significa ajudar o cliente
a decidir melhor.

E quando o corretor faz isso, conquista muito mais do que uma venda.
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