Playbook de Recepcao: A Arte
de Vender Tranquilidade ~

Manual Pratico de Coberturas e Upsell |
International Car Mobility Solutions®

O seu guia visual para um atendimento consultivo,
claro e focado na experiéncia do cliente.

nJg 2



Nao Vendemos Seguros. Vendemos Paz de Espirito.

DW

O
/ FRANQUIA\ TEW

O Bicho-Papao: A regra de ouro no balcao é
perceber que o cliente nao quer saber de

siglas financeiras. O que tira o sono ao cliente € a
Frangquia — o risco financeiro real, palpavel e
imprevisivel que assume ao pegar na chave.

-

TRANQUILIDAD

O Nosso Verdadeiro Produto: O nosso
objectivo nao € despejar uma lista de
produtos técnicos. E pegar no problema da
franquia e transforma-lo na porta de entrada
para uma viagem sem preocupacoes. A
mudanca de chip é fundamental: o foco € a
emogao e a seguranca.
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O Ponto de Partida: O que o cliente traz na reserva

CDW (Proteccao Base) FDW (Isencao de Franquia)

O que cobre: Isenta a franquia em caso | | O que cobre: Isenta a franquia em
de colisao geral. caso de colisao geral.
O risco que evita: Evita pagar a O risco que evita: Evita pagar a
franquia por acidentes comuns, mas franquia por acidentes comuns, mas
deixa buracos graves (risco oculto). deixa buracos graves (risco oculto).
/ ~ ’
Frase de balcao: O seu seguro é excelente

para colisées e elimina a franquia geral,
mas deixa a descoberto os pequenos
grandes problemas do dia-a-dia.

&




Solucoes de Eliminacao de Risco (Para clientes com CDW)

TOP COVER (Best-Seller)

e 0 que cobre: Eliminacao total da franquia e
de qualquer responsabilidade financeira.

e O risco que evita: Qualquer despesa extra
com o veiculo durante a viagem. Risco Zero.

%5,
, 4

totalmente a franquia e qualquer risco, para
que possa simplesmente desfrutar das suas
L férias sem pensar no carro.

L Frase de balcao: Com o Top Cover, elimina

\

J

SMART COVER (A Alternativa Intermédia)

e O que cobre: Redugao significativa da franquia +
proteccao das partes mais vulneraveis do veiculo.

¢ O risco que evita: Minimiza drasticamente o
impacto financeiro de um azar, sem o eliminar a
100%.

opcao intermédia: reduz bastante a sua
responsabilidade e ja protege as partes mais
L expostas do carro. 4

[ . , 3
Frase de balcao: O Smart Cover é a nossa
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Complementos Cirurgicos (Para tapar os buracos do FDW)

*

(

\

COVER PLUS (Proteccao de Exclusdes)

e 0O que cobre: Tapa as exclusodes classicas:
Pneus, Vidros, Jantes e Espelhos.

e Orisco que evita: O risco oculto — danos
altissimos e muito frequentes que o FDW

nao cobre.

Frase de balcao: Esta protecgao complementa
0 seguro que ja traz, cobrindo os danos que
acontecem todos os dias: vidros estalados e

\pneus furados.

(

2y

ROAD COVER (Assisténcia Premium)

e O que cobre: Assisténcia em viagem para
pequenos azares do dia-a-dia (perda de
chave, engano no combustivel, etc).

e O risco que evita: Custos exorbitantes e
imediatos de reboque e transporte de

passageiros. /\

Frase de balcao: O Road Cover garante que, se
perder a chave ou se enganar no combustivel,
enviamos um reboque imediatamente sem
qualquer custo extra para si.

\
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A Logica de Venda: Um Caminho, Duas Direc¢oes

A Pergunta-Chave Mental:
O cliente ja tem seguro
sem franquia (FDW)?

NAO (Cliente com CDW Base) SIM (Cliente com FDW)

Foco: Tapar o Risco Oculto
(As Exclusoes).

L

Recomendagao Principal:
Vender COVER PLUS + ROAD COVER.

U

Alternativas: Venda isolada de
um dos complementos.

Foco: Eliminar a Franquia
(O Bicho-Papao).

4

Recomendacao Principal:
Vender TOP COVER.

J

Alternativas: SMART COVER ou
Cover Plus + Road Cover.
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A Matematica do Road Cover: O Argumento Imbativel

O Road Cover nao serve para grandes acidentes. Serve para os imprevistos do quotidiano que
estragam um dia de férias. Sem esta protecc¢ao, a factura no momento é implacavel.

J

Motivo: Furo no pneu / Luzes acesas

/ Perda de Chave Compare este custo brutal
6 (que o cliente tera de pagar

Reboque Base: ~150,00 € = na hora) com o baixo valor
Transporte de Passageiros - diario da protecgao.
(Taxi/Transfer): Custo Variavel Alto >

E preto no branco.

Tempo Perdido e cr .
P A venda torna-se obviae o

Stresse: Incalculavel )

cliente agradece a
------------------------------------ transparéncia.
Total a Pagar no > 150,00 €
Momento:
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Script de Balcao 1: Elevando o CDW para TOP COVER

Step 4: O Fecho
Step 3: O Reforco (A Solugao Magica)
do Risco ‘
Tangibilizacao
Step 2: A (Tang ¢do) & ‘_ i
Explicagao ‘ A minha recor(;moeonda(;ao
: i & para que va 100%
(Consciencializagéo GG descansado é incluirmos
. Basta um risco no parque o Top Cover. Por apenas
Ségp 1"At-P Elgunta de estacionamento ou [X]€/dia, ellmlnamos
( oL ICO) ‘ ‘ um toque leve para que esta f'ranqula_po{ ;
Neste momento, esté4 esse valor Ihe seja completo e nao tem de
responsavel até [Valor]€. cobrado do cartao. ve pregetipal com
A E um risco alto para quem 232‘;'”;;’22’23 r:\]aei?é
Vejo que a sua reserva quer apenas descansar. ¢

2 307
tem a protecgao base. OpGao:

Sabe qual é o valor da
franquia que fica a seu
cargo em caso de
imprevisto?



Script de Balcao 2: Complementando o FDW com
Cover Plus + Road Cover

Step 4: O Fecho
(A Rede de Segurancga)

Step 3: O Reforgo |
do Risco ’
(A Matematica) ‘

( N

] (=) - B 9
. ‘[u ra v "-'

L. A —

Para tapar estas lacunas,
recomendo adicionarmos

Step2: A
Explicagao

A (O Risco Oculto), o Cover Plus e o Road
: e g Além disso, se tiver um Cover. Cobre precisamente
S\}e'p d1 ° 4. Pergunta ﬁ"’ﬂ furo ou se enganar no as jantes e vidros,e
(Validacao) combustivel, um simples garante reboque petusto
Essa protecgao é éptima, reboque custar-lhe-a mais um pequeno valor diario
’ mas (?eixa anescot?erto 0s de 150€ do seu bolso. para nao ter surpresas.
1 danos mais comuns nas Juntamos:ao sel

contrato?

Vejo que ja traz uma
proteccao que elimina a vidros, jantes e espelhos.
franquia de colisao,

excelente escolha. Foi

informado sobre 0s riscos

que ficam excluidos?

nossas estradas: pneus,
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5 Erros Fatais na Venda de Proteccoes

1. Falar Segures

Usar siglas (CDW, TP, FDW) sem explicar o impacto pratico. Um cliente baralhado diz sempre Nao.

2. Despejar a Lista

Ler o precario das coberturas de rajada, como um robd, em vez de recomendar uma solugcao a medida do cliente.

3. Assumir o Nao

Nao oferecer coberturas sé porque o cliente ja traz FDW (esquecendo de alertar para os graves riscos ocultos).

4. Vender as Cegas

Comegar a vender sem fazer perguntas, sem perceber se o cliente vem em lazer, em negocios, ou qual a sua
experiéncia prévia.

9. Focar Apenas no Preco

Dizer custa mais 20€ em vez de ancorar o valor na despesa evitada (evita uma factura imediata de 1500€).
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5 Boas Praticas para
Maximizar a Conversao

~ . oioe o o

1. Simplificar o Vocabulario

Fale a linguagem da emogao: use expressoes como eliminar o risco,
9 ficar totalmente descansado e evitar surpresas.

2. Usar Exemplos Reais e Visuais

Tangibilize o perigo. Fale do reboque a 150€, do pneu furado na auto-
estrada, do risco de chave no supermercado.

3. Assumir a Postura de Consultor

O seu objectivo ndo é empurrar um produto; é diagnosticar uma
vulnerabilidade e garantir que a viagem corre sem sobressaltos.

4. Ancorar o Valor de Cima para Baixo

Comece sempre por oferecer a protecgao maxima (Top Cover). SO
desca para as alternativas se o cliente levantar objecgoes reais.

VRIS

.
( - L4 -~ .

9. Garantir Consistencia

Siga rigorosamente o fluxograma em todos os alugueres. A repeti¢ao
- cria naturalidade, fluidez e confiang¢a no seu discurso.
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O Sucesso Comeca no Seu Balcao

Uma venda bem-sucedida de protecgoes nao e apenas um
numero no ARPD da estagao. E o primeiro passo, e 0 mais
critico, para uma experiéncia de aluguer fantastica.

A clareza e a confianca que transmite ao explicar 0s
riscos e as solucoes definem a imagem que o cliente leva
dos nossos Servigos.

Lembre-se em cada atendimento: Nao estamos a vender
um produto técnico. Estamos a garantir uma viagem
memoravel e sem preocupacoes.
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