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O fluxo tatico de protecao

Cenario A
: Alvo:
Cliente com
Franquia (CDW) Top Cover

Tatica: Eliminar
o risco total.

Alvo:
Cover Plus /
Road Cover

Cenario B:

Clianta Sam Tatica: Fechar

pontas soltas.

Cliente no

Balcao Franquia (FDW)

Alvo:
Desbloqueio
e Venda

Cenario Critico:
Sem Fundos
para Caucgao

Tatica: Transformar
obstaculo em solugao.

nJg 2




Cenario A: O salto para Top Cover e a descida controlada

Qualquer dano pode ir até esse valor.
[PAUSA]. O que fazemos normalmente é
eliminar esse risco... Deixo ja assim?

O Alvo:
Top Cover

Entdo fazemos pelo menos uma redugdo
da franquia com assisténcia incluida,
para ndo ficar totalmente exposto.

Se recusa:
Smart Cover

Ou protegemos apenas
0s danos mais comuns...

Nunca apresentar tudo ao

mesmo tempo. Apenas uma Ultima linha:
alternativa de cada vez. Cover Plus
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Cenario B: A cirurgia de protecao (FDW & Road Cover)

O cliente ja tem protecao sem franquia. O objetivo € uma venda cirurgica e rapida.

A Abordagem: Ja tem prote¢ao sem franquia —
» | 6timo. S6 ha um ponto: pneus, vidros e fechaduras
normalmente ficam fora.

» | A Validago: [PAUSA] E precisamente o que
acontece mais.

O Fecho: Recomendamos acrescentar essa
» | protecao para ficar totalmente coberto. Deixo ja
incluido para evitar qualquer imprevisto?

Road Cover Impact

Sem assisténcia, um reboque pode ultrapassar 150€. Com isto,
elimina completamente esse risco. (Sem justificagoes extra).
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O Pivo de Caucao:

Transformar recusa em solucao

Phase 1: O Muro (Firmeza)

Neste momento, € necessario um
bloqueio de [valor]. Como nao tem
plafond suficiente, nao conseguimos
avancgar assim. —> [PAUSA LONGA]

Phase 2: A Viragem (Chave)

O que podemos fazer é eliminar a
franquia. Assim o valor da caucao
baixa bastante e ja consegue
levantar o carro.

Phase 3: O Fecho (Acao)

Faco ja essa alteragéo para
conseguirmos seguir?

A1 Nota: Se hesita: E precisamente para estas situagdes — evita o bloqueio

elevado e resolve imediatamente. Aqui nao é venda, € solucao.



Desescalada:
Matriz de Perfis de Cliente (Parte 1)

Perfil

A Objecao

A Tatica

O Guiao

O Agressivo

Isto € sempre a

mesma coisa, querem

vender seguros!

Baixar a pressao.
O cliente sente que
tem o controlo.

Compreendo perfeitamente.
[PAUSA]. O que tem é a base.
Sé estamos a ver se quer
eliminar a franquia. Se preferir
manter, seguimos ja sem
alteracao.

a

|

O Desconfiado

Isso depois inventam

sempre danos...

Validar o medo e
transforma-lo no
argumento.

Percebo a preocupacao. E por
ISSO que muitos eliminam a
franquia. Assim nao ha
qualguer discussao posterior.
Prefere evitar o risco ou
manter?
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Controlo:
Matriz de Perfis de Cliente (Parte 2)

Perfil A Objecao A Tatica O Guiao

O @ Claro, vamos ser rapidos. S6
Respeitar o tempo. | uma decisao: quer eliminar a
Reduzir a uma decisdo | franquia e nao ter qualquer
estritamente binaria. | custo... ou manter como
esta?

Tenho pressa, vamos
despachar isso.

O Apressado

) Sao [valor] por dia. Comparando
N com uma franquia de [valor], é
essencialmente pagar para

? nem dar desconto. ¢ .

Quanto custa eliminar esse risco. Prefere

Contrastar risco. w5 .
) garantir ISso ou assumir a
O Racional (Preco) franquia?

Nunca justificar preco
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Anatomia das
objecoes classicas

Ja comprei seguro online

Tatica: Nao critique (ndo serve). Explique a mecanica funcional.

Guiao: Perfeito, € comum. A diferenca é que esse funciona

por reembolso. Paga primeiro e depois reclama. Aqui, zero
custos. Prefere nao se preocupar durante a viagem?

Eu conduzo bem, nao tenho acidentes

IQV e
Q%—‘i /

Tatica: Desviar o foco do condutor para o ambiente incontrolavel.

Guido: Acredito, a maioria diz o mesmo. O problema é que

nao depende da condugao. Estacionamentos, terceiros...
E evitar imprevistos.
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Taticas para o vacuo comportamental EEEEEEEE.

soe Acao: Podemos eliminar totalmente esse valor. - [PAUSA LONGA. DEIXAR REAGIR.]

Se falha: Prefere ficar protegido ou manter como esta?

O Silencioso s s :
Reara: Siléncio bem = mais vendas.
Dificil de ler egra: Siléncio bem usado a as

- Acao: Perfeitamente. Nesse caso seguimos com a franquia de [valor].

Regra: Aceitacao rapida cria confusao tatica. Muitas vezes o cliente

A X reconsidera sozinho pela falta de resisténcia.
0 “Nao” Imediato P

@©:

O Ironico (Nunca
acontece nada)

Acao: Esperemos que nao — era o ideal. A questao é evitar ter de se
preocupar. Fica descansado ou assume o risco?




Os 5 principios transversais
do balcao

1. Nao 2. Validar Sem 3. Reduzir a 4. Usaro 5. Nao
Discutir Concordar Decisao Siléncio. Perseguir

Nunca contrariar Dizer Sempre e A ferramenta Se o cliente diz
diretamente o “Compreendo apenas 2 mais letal. nao, aceitar
cliente. A perfeitamente” opgoes: Eliminar Depois do risco, imediatamente e
resisténcia gera nao significa que O risSco Vs. parar. A tensao avangar com o
bloqueio. o cliente tem Manter o risco. fecha a venda. processo.
raz3o. E apenas
desescalada.




Memoria de Balcao:
O ‘Cheat Sheet’' Operacional

COM SEGURO

Ja tem base.
Falta pneus

e vidros.
Acrescento
para ficar
completo?
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A anatomia do atendimento de topo

O Porqueé:
O Sentimento

O Qué: Os Guioes

(Frases de impacto, Matriz
de Objecgoes).
Executam o fecho.

O Como: As Técnicas
(Sliéncio, Redugao Binaria, Validagao).
Criam a estrutura.

O objetivo final ndo é vender mais produtos. E fazer com
que o cliente sinta que tomou uma decisao excelente.

L4 ’
Quem explica demasiado perde. Quem simplifica, vende. “ j )
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