RELATORIO DE VISITA PRESENCIAL
EXPERIENCIA DO CLIENTE de 06 a 11/03/2026

Analise baseada na jornada real do cliente

1. RECEPCAO - O INiCIO DA EXPERIENCIA

Percepg¢ao do ambiente

A recepcao € o primeiro ponto de contato presencial e, portanto, responsavel por definir o
tom da experiéncia.

Durante a visita, foi observado:

e Presenca de trés pessoas no atendimento

e Falta de clareza sobre quem conduz o cliente
e Confuséao visual no primeiro contato

e Fluxo intenso de clientes entrando e saindo

Para o cliente, isso pode gerar:

e Duvida sobre com quem falar
e Sensacao de desorganizagao inicial
e Inseguranca logo na chegada

Clima e comportamento

e Falta de sorriso constante
e Postura pouco acolhedora em alguns momentos
e Energia do ambiente levemente tensa, mesmo quando vazio

Apesar da oferta de café e itens de hospitalidade:

e O gesto nem sempre € acompanhado de calor humano
e Pode parecer mecanico e nao genuino

Detalhes operacionais

e Area do café com variacdes de organizacdo ao longo do dia
e Possivel presencga de lixo ou itens fora do lugar



e Falta de manutencéo continua

O cliente percebe o momento — néo o esforgo ao longo do dia.

Impacto na experiéncia

e Primeira impresséo fragilizada
e Baixa conexao emocional inicial
e Experiéncia comega neutra ou levemente negativa

Melhorias simples e certeiras

Definir claramente quem € o “rosto da recep¢ao”

Padronizar abordagem inicial (olhar + sorriso + acolhimento)
Manter rotina continua de cuidado com café e limpeza
Trabalhar comportamento da equipe (presenca e energia)

2. IMAGEM E APRESENTAGAO DA EQUIPE

Percepgao geral

A Toca transmite uma marca forte, confiavel e com iméveis de qualidade.
Porém, essa percepgao nao ¢é totalmente sustentada na imagem da equipe.



Pontos observados

e Falta de padronizagao visual
e Inconsisténcia em cabelo, maquiagem e vestimenta
e Auséncia de identidade clara na apresentacao

Impacto na experiéncia

e Quebra de expectativa da marca
e Comunicacao nao verbal desalinhada
e Reducéao da percepgao de valor

Leitura estratégica

A equipe é a materializacao da marca.

Melhorias simples e certeiras

e Criar guia visual claro (sem engessar)
e Alinhar padrao minimo de apresentagcao
e Reforgar a importancia da imagem como parte da experiéncia

3. AREA DE ESPERA - EXPERIENCIA PASSIVA

Percepg¢ao do ambiente
Durante o tempo de espera, o cliente visualiza:

e Parte traseira das televisdes
e Ambiente pouco estimulante

Enquanto o conteldo esta voltado para a rua.



Impacto na experiéncia

e Sensacao de descuido
e Tempo de espera mais pesado
e Falta de conexdo com a marca

O cliente dentro recebe menos que quem esta fora.

Melhorias simples e certeiras

e Direcionar TV para o cliente
e Inserir elementos visuais (quadros, comunicagao)
e Utilizar TV como canal de conteudo estratégico

4. SALA DE ATENDIMENTO - PROPRIETARIOS



Percepc¢ao do atendimento
Atendimento funcional, porém com baixa ativacao comercial.
Caso observado:

e Proprietario interessado
e Possuia outros iméveis em outra imobiliaria
e Nao houve aprofundamento

Impacto na experiéncia

e Atendimento frio
e Falta de valorizagao do cliente
e Baixa conexao

Impacto no negoécio

e Perda de oportunidades
e Reducao de crescimento da carteira

Melhorias simples e certeiras

e Criar roteiro simples de investigagao
e Valorizar verbalmente o cliente
e Estimular expansao da relagéo

5. SALA DE ATENDIMENTO — ENTREGA DE CHAVES
(LOCATARIOS)

Percepc¢ao do atendimento
Foco excessivo no processo:

e |audo de vistoria
e Prazo de contestacdo

Pouco foco na experiéncia.




Faltas percebidas

Auséncia de ritual de boas-vindas
Falta de encantamento

Nao explicagao do aplicativo
Comunicacgao centrada no contrato

Impacto na experiéncia

Um momento emocional se torna burocratico.

Melhorias simples e certeiras

e Criar checklist padréo de entrega
e Incluir gesto simbdlico (mimo, mensagem)
e Equilibrar técnica com acolhimento

6. SEGUNDO ANDAR - SITUAGOES CRITICAS

Percepg¢ao do ambiente

e Cliente ja chega tenso
e Ambiente aberto
e Situacbes expostas

Foi observado:

e Cliente alterado
e Discussao em publico

Impacto na experiéncia

e Amplificacdo do conflito
e Constrangimento
e Sensacao de descontrole

Melhorias simples e certeiras



e Criar espago reservado para conflitos
e Treinar leitura emocional do cliente
e Tirar rapidamente situag¢des criticas do ambiente aberto

7. ANEXO - PRE-ATENDIMENTO E OPERAGAO

Percepgcao do ambiente

e Clima tenso
e Equipe sobrecarregada
e Multiplos canais simultaneos

Ponto critico

O atendimento ja comega com expectativa de problema.

Impacto na experiéncia

e Comunicacgao defensiva
e Menor empatia



e Experiéncia pesada

Melhorias simples e certeiras

e Separar responsabilidades por canal
e Criar micro-roteiros de acolhimento
e Reduzir fragmentacao do atendimento

8. FLUXO DE PESSOAS E ORGANIZAGCAO DO
AMBIENTE

Percepgao geral

e Alta movimentagao
e Fluxos cruzados
e Pessoas circulando constantemente

Impacto visual

e Sensacao de desorganizagao
e Ambiente confuso
e Impressao de improviso

Leitura estratégica

Falta separagao entre palco (cliente) e bastidores (operagao)

Impacto na experiéncia

e Reducao da confianga
e Desconforto visual
e Interferéncia na percepcgao de profissionalismo

Melhorias simples e certeiras



Organizar fluxo de circulagéo
Reduzir cruzamento equipe x cliente
Criar légica mais limpa e intuitiva
Avaliar acessos alternativos internos

9. CONCLUSAO ESTRATEGICA

Diagnéstico central

A Toca é uma empresa forte, com alta demanda e estrutura consolidada, mas a
experiéncia do cliente ainda ndo acompanha essa forga.

Principais pontos identificados

Inicio da jornada sem encantamento
Momentos criticos amplificados

Operacao muito visivel

Falta de padronizagédo comportamental
Detalhes que n&o sustentam o posicionamento

Grande oportunidade

A Toca nao precisa de grandes mudancgas estruturais.

Precisa de:
e Ajustes finos
e Intencionalidade na experiéncia
e Padronizacdo de comportamento
e Cuidado constante com detalhes

“A Toca ja entrega o que o cliente precisa.
Agora é hora de entregar o que o cliente sente.”
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