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Guião de respostas a clientes

Por que é necessário um cartão de crédito?

O cartão de crédito permite-nos bloquear temporariamente um valor como caução durante o período 
do aluguer. Este valor não é retirado da sua conta, mas serve como garantia em caso de danos ao veículo 
ou em situação de imprevisto. Além disso, o cartão de crédito oferece uma solução prática e segura, sem 
impactar diretamente o seu saldo disponível.

Por que não aceitamos cartões de débito?

Os cartões de débito retiram o montante diretamente da sua conta, o que pode criar inconvenientes 
�nanceiros. Com o cartão de crédito, o valor bloqueado é apenas temporário e, após a devolução do 
veículo, é libertado sem qualquer encargo. Esta solução proporciona mais �exibilidade 
e segurança ao cliente.

Por que não aceitamos dinheiro como caução?

Por razões de segurança e e�ciência, não aceitamos cauções em dinheiro. O processo de gerir cauções 
em numerário é mais complexo e apresenta maiores riscos para a segurança tanto dos clientes como 
da nossa empresa. Além disso, o uso de cartão de crédito agiliza a gestão do aluguer e a devolução 
da caução.

E se eu quiser evitar o bloqueio da caução no cartão de crédito?

Pode optar pelo nosso Top Cover, que elimina o valor da franquia em caso de danos e reduz 
substancialmente o valor bloqueado no cartão. Esta opção oferece-lhe mais tranquilidade durante 
o aluguer, garantindo que não terá de se preocupar com custos adicionais imprevistos.

Dicas para os Recepcionistas:
Manter a calma e a educação: Mesmo em situações mais desa�adoras, é importante manter a calma e
tratar o cliente com respeito.
Escutar atentamente: Ouvir as dúvidas e preocupações do cliente, demonstra interesse e pro�ssionalismo.
Explicar de forma clara e objetiva: Utilize uma linguagem simples e evite termos técnicos.
Oferecer soluções: Sempre que possível, apresente alternativas e soluções para as dúvidas do cliente.

Lembre-se: O objetivo é construir um relacionamento positivo com o cliente e garantir que ele se sinta
seguro e satisfeito com o serviço, assim como possibilitar voltar a utilizar os nossos serviços.
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Guião de respostas a clientes

Exemplos de Diálogos entre Recepcionista e Cliente

Cenário 1: Caução com cartão de crédito 

Cliente: Por que motivo tenho de usar um cartão de crédito? Não posso pagar com um cartão de débito?
Recepcionista: O cartão de crédito permite-nos bloquear um valor como caução, mas sem retirar esse 
montante da sua conta. O valor serve como garantia em caso de danos ou imprevistos. Ao contrário do 
débito, o valor não é cobrado, apenas reservado temporariamente. Assim que o aluguer terminar, esse 
bloqueio é levantado sem custos.

Cenário 2: Cartão de débito vs. crédito 

Cliente: Tenho aqui o meu cartão de débito. Isso serve para o pagamento da caução?
Recepcionista: Utilizamos o cartão de crédito porque nos permite bloquear o valor da caução de forma 
temporária, sem retirar dinheiro da sua conta. Com o débito, o valor seria cobrado diretamente, o que 
pode ser menos conveniente, especialmente com montantes mais elevados.

Cenário 3: Não aceitam dinheiro como caução 

Cliente: E se eu preferir deixar a caução em dinheiro?
Recepcionista: Infelizmente, não aceitamos caução em dinheiro. Fazemos isso por motivos de segurança, 
tanto para si como para nós, e porque o processo de devolução do valor em numerário seria muito mais 
complicado. O uso do cartão de crédito permite-nos garantir um processo rápido e seguro, sem riscos de 
perda ou extravios.

Cenário 4: Evitar o bloqueio da caução 

Cliente: Não quero que bloqueiem um valor tão elevado no meu cartão. Há alguma outra opção?
Recepcionista: Temos uma solução que pode interessar-lhe. Com o nosso Top Cover, o valor da 
franquia �ca coberto, e o montante bloqueado no seu cartão será muito mais reduzido. Isso oferece-lhe 
mais tranquilidade, especialmente se quiser evitar bloqueios elevados.
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Exemplos de Comunicação Prévia

Nesta secção, encontrará exemplos de e-mails de con�rmação de reserva, websites onde os 
clientes efetuam as suas reservas, e vouchers que os clientes recebem para apresentar no 
balcão. Estes exemplos são importantes para esclarecer qualquer dúvida que o cliente possa 
ter relativamente à necessidade de um cartão de crédito.

Se um cliente referir que não tinha conhecimento da obrigatoriedade do cartão de crédito, 
pode usar estes exemplos para demonstrar que a informação foi previamente comunicada. 
A necessidade de um cartão de crédito é mencionada de forma clara durante o processo de 
reserva nos websites e está também incluída nos e-mails de con�rmação e nos vouchers 
recebidos. Estes documentos são enviados automaticamente e servem como prova de que 
o cliente foi informado dos requisitos obrigatórios para o levantamento do veículo.

Desta forma, pode ajudar o cliente a entender que todas as condições foram previamente 
apresentadas, de forma a garantir que o processo de aluguer decorra sem mal entendidos.
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Email Con�rmação de Reserva

6
Este Manual é exclusivamente para uso interno da Surcars Portugal, Lda, da Internationalcar Mobility Solutions, Lda. e da International Car II, S.A



Website
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Email Con�rmação de Reserva
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Website
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Email Con�rmação de Reserva
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Voucher
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Email Con�rmação de Reserva



Website
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Cartão de Crédito (Visa / Mastercard)

Cartão de Débito (Visa / Mastercard)

Stripe

Maestro

Electron

Dinheiro

Cartão Pré-pago

American Express

Dinners

Cartão de Crédito Chinese Union
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Métodos de Pagamento

Nota: Cartão de Débito aceite para clientes FDW
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Cartões de Crédito Não Aceites 
para Caução/Depósito

-Sem nome

-Sem número

-Sem cartão físico

-Sem números CVV

-Número CVV variável

-Sem data de validade

-Cartões sem indicação de 
crédito são considerados 
débito se o sistema assim 
os identi�car

CREDIT

CREDIT

Cartão de Crédito (Visa / Mastercard)

Stripe

Cartão de Débito (Visa / Mastercard)

American Express

Maestro

Electron

Dinners

Dinheiro

Cartão Pré-pago

Cartão de Crédito Chinese Union



Aceitam-se cartões com a indicação de Crédito e Débito

Apesar de poder ter escrito “DEBIT”, estes cartões franceses também tem funcionalidade de cartão de 
crédito. Sendo por isso aceites para caução mesmo que a indicação no Stripe seja de Débito.
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Excepções

CREDIT



Este Guia encontra-se em permanente actualização


