CON TUS CLIENTES

Te invitamos a leer esta guia para que domines una forma de vender humana y natural que produce
resultados rentables, y que respeta tu estilo y experiencia como vendedor.

Contiene recomendaciones y ejemplos practicos para cada fase del proceso, con un enfoque en las
ventas telefonicas o virtuales.

Vende como un experto y crece tu negocio con nosotros.
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Te presentamos un modelo de ventas que puedes usar
. sin renunciar a tu estilo
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PRESENTACION

Este documento contiene recomen-
daciones practicas.

Utilizalo como una guia para preparar
y llevar a cabo conversaciones de
venta efectivas que te ayuden a
cerrar mas negocios.
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Proceso de

VENTA CONSULTIVA
ACCION {2
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Preparacion Conexion
Conoce a tu cliente Conecta con tu cliente
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Riesgo y Cumplimiento

Consulta con tu departamento de Riesgo y Cumplimiento para conocer los parametros
de las ventas teléfonicas en tu pais.
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Comprension Recomendacion Compromiso
Entiende las necesidades Ofrece el producto Solicita el negocio
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LA RESOLUCION DE OBJECIONES




O PREPARACION

Conoce a tu cliente

Planificar tus conversaciones de venta, te permitird tener
reuniones mas productivas con tus clientes. Estar bien prepara-
do incrementara tu nivel de confianza en la interaccion.

Antes de contactar al prospecto, asegurate de tener la mayor
informacion posible:

* Nombre completo

* Ocupacion

* Teléfono

* WhatsApp

* Correo electrénico

* Medio por el cual te contactd (recomendacion, chat, llamada,
correo electrénico, campana

Nota: Los canales con mayor conversion son las digital, etc.)

Define los objetivos de la reunion

Establecer los objetivos de la conversacion te ayudaraa
estructurar la reunion y te permitira enfocarte en lo que el
prospecto puede esperar de la llamada.

Define la estrategia de la conversacion

¢Qué preguntas haras al prospecto?

Una buena practica es definir con anticipacion las preguntas
que quieres hacer segtn los objetivos de la [lamada. De esta
manera podras escuchar con atencion las respuestas sin
tener que realizar preguntas sobre la marcha.

Nota: Los canales con mayor conversion son las digital, etc.)
llamadas entrantes, los chats y las recomendaciones.

Si no tienes informacion suficiente, investiga en Google,
Facebook, Instagram y LinkedIn.

Durante la conversacion es posible que consigas informacion
que te ayude a conectar con el prospecto: estilo de vida, miem-
bros de la familia, profesion, algun articulo que haya escrito, en
qué industria trabaja, aficiones, lugares adénde viaja. Usa esta
informacion como referencia y con mucha discrecion.

Recuerda que si no logras conseguir informacion adicional
siempre puedes preguntarle al prospecto.

Es muy posible que el cliente ya haya consultado

planes de seguro con otras empresas competidoras y busque
hacer comparaciones con lo que tienes para ofrecer. Informate
acerca de los productos que pueden competir con tu

propuesta.



Esta etapa comienza una vez has establecido contacto con el prospecto.

Revisa los temas a tratar; cuanto mas preparado estés, con mas confianza entraras en la llamada. Utiliza un tono positivo, preséntate y

establece el contexto de la reunion.

Las personas crean una imagen de nosotros en los primeros diez segundos de la conversacion. Causa una buena impresion y establece
el tono de la reunién. Genera credibilidad haciendo una introduccion soélida.
Existen tres formas de conexion: emocional o personal, intelectual, y profesional.

Saludo y presentacion personal

Usa un tono cordial que transmita sequridad y confianza.El tono
es todo, y los primeros 15 segundos de la conversacion deter-
minaran el éxito de la interaccion.

En estos primeros segundos el cliente puede notar si estas
nervioso o inseguro. Una buena introduccién te dara a ti la
confianza para continuar, y al prospecto la confianza para
aceptar tu llamada.

Luego de presentarte, pregunta al prospecto cuanto tiempo
tiene en ese momento para conversar. Ajlstate a ese tiempo sin
apresurarte, y aprovecha para conocer mas a fondo sus necesi-
dades de seguro médico.

Si el cliente tiene menos de cinco minutos disponibles, reagen-
da la llamada para otro momento cuando tenga mas tiempo.

» Revisa: “Presencia” y “Capacidad de relacionarse” en Seis
habilidades esenciales



@ COMPRENSION

Esta es la fase mas importante de la venta consultiva. Aqui debes enfocarte en descubrir las necesidades de los clientes con

preguntas claves.

Es posible que para este momento conozcas muy poco del prospecto, por eso esta fase es indispensable para conocer mas a

fondo sus motivadores para adquirir un seguro médico.

Debes hacer seis tipos de preguntas e involucrar al cliente en el dialogo, para asi poder entender sus necesidades y ganar

credibilidad y confianza.

Objetivos

Analiza los objetivos del cliente para saber lo que quiere
lograr y por qué. Pregunta de manera general, eso te dara
una vision global de lo que busca el cliente.

+ ¢Qué le motiva a buscar un seguro médico?
+ ¢Qué tipo de seguro esta buscando?
+ ¢Como escuchd de Seguros Bolivar?

A veces el cliente responde de forma limitada. Mantente
atento a lo que dice y profundiza en el tema, sigue pregun-
tando.

Situacion actual

Analiza la situacion y las actividades actuales del cliente.
¢Qué es lo que el cliente esta haciendo ahora?

+ ¢A qué se dedica?

+ ¢Cuantos miembros constituyen su familia?
+ ¢Con qué seguro cuenta actualmente?

+ ¢(Hace cuanto tiene ese sequro?

+ ¢Qué es lo que busca en un seguro médico?
+ ¢Con qué frecuencia viaja?

+ ¢Qué destinos frecuenta?

+ ¢Qué consideraciones de salud deberiamos tener en
cuenta?

+ ¢Qué preexistencias médicas debemos conocer?
« ¢Cudl es el estado actual de su salud y el de su familia?

Nivel de satisfaccion

¢Qué tan contento esta el cliente con su situacion actual?

+ ¢Como ha sido su experiencia con su seguro actual?

+ ¢Qué le gusta?

+ ¢Qué le disgusta?

+ ¢Qué le gustaria cambiar?

« ¢Con qué nivel de deducible se siente mas comodo?

+ ¢Qué otras compaiiias de sequro ha explorado?

+ ¢Qué es lo que mas le ha llamado la atencién de estas
companias?

Haz cada pregunta por separado para poder profundizar lo
maximo posible.

Necesidades futuras

Pregunta sobre sus planes a largo plazo. Esto es determi-
nante a la hora de proponer una solucion y hara que el
cliente te vea como alguien que se interesa en sus necesi-
dades de forma genuina.

+ ¢De qué padecimiento le gustaria protegerse aUd.y asu
familia en el futuro?

+ ¢En qué hospitales le gustaria recibir tratamiento de ser
necesario?

« ¢Cuales son sus prioridades a futuro?

Dependiendo del cliente, pregunta ;qué posibilidades hay
de que la familia crezca a futuro?



Necesidades personales

Identifica los motivadores emocionales del cliente. Cuando
sea apropiado, pregunta qué le interesa, qué le llama la
atencion.

Intenta descubrir sus preferencias en cuanto a método de
comunicacion y cantidad de contactos.

+ ¢Con qué frecuencia le gustaria que le contactaramos?
* ¢En qué horarios?
+ ¢Qué percepcion tiene de Bupa?

Cuando hables con una persona que novaa estar dentro de
la péliza pero si la va a pagar o tiene injerencia en la toma
de decisiones, pregunta ;qué es lo que mas le importa
respecto a este tema?

De esta manera, conseguiras una conexion mas profunda
con una persona que podria influenciar la decision.

SITUACION ACTUAL

NIVEL DE SATISFACCION

NECESIDADES
PERSONALES

Decision

Es posible que para este punto ya tengas suficiente
informacion del cliente y una idea clara de sus necesidades.
Ahora indaga sobre su presupuesto y su proceso de toma
de decisiones.

+ ;Cudl es su presupuesto para este rubro?

+ ¢Para cuando prevé que necesitara el seguro médico?

+ ;Qué otras personas estan involucradas en esta decision?
+ ;Qué otros competidores esta considerando?

+ ¢Qué cotizaciones ha recibido?

Con esta informacion podras hacerte una idea de lo que el
cliente planea invertir en su seguro médico, evaluar la
oportunidad de negocio y navegar en su proceso de toma
de decisiones.

Analiza los objetivos del
cliente.

Conoce su situacion
actual.

Conoce qué tan contento
0 Nno esta con su situacion
actual.

Conoce sus planes a largo
plazo o a futuro.

Identifica los drivers
emocionales del cliente.

Analiza su proceso de
toma de desiciones.
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Una vez identificado el cliente, sus necesidades principales y sus
preferencias, sabras con mayor certeza cual producto se adapta
mejor a sus requerimientos.

Este es el momento de explicar los beneficios del producto persona-
lizado que has seleccionado.

Enumera las necesidades que has descubierto y explica como tu
recomendacion atiende cada una de ellas.

RECOMENDACION

Si identificaste varias necesidades, pidele al cliente que te ayude a
priorizarlas por orden de importancia y comienza tu recomendacion
por el tema que le es mas relevante.

Utiliza las palabras del cliente y hazle notar que si lo has estado
escuchando.

Ejemplo de recomendacion

Recién me comento que una de las prioridades en este momento
para Ud. y su esposa es la cobertura de maternidad. Como tienen
planeado agrandar la familia y quieren una cobertura completa que
les dé total tranquilidad, permitame explicarle como funciona este
beneficio.

Para nosotros el significado de maternidad va mas alla del momento
del parto. Cubrimos este rubro de forma integral en cuatro momen-
tos clave:

* Prenatal

* Parto

* Complicaciones de maternidad

* Cobertura provisional del recién nacido (primeros 90 dias)

Una vez que el pediatra les dé una fecha estimada de parto, nos
notifican para coordinar el pago directo con el hospital. Asi solo
tiene que preocuparse del nacimiento del nuevo miembro de la
familia y no de los gastos de hospital. ;Qué le parece?"

Enfocate en las necesidades expresas del cliente para garantizar
que la informacion que le das es relevante para sus expectativas.

Si te desvias de lo que le es relevante, podria perder interés,
distraerse, o peor aln, empezar a cuestionarte hasta crear nuevas
objeciones.

Luego de explicar un beneficio al cliente, asegurate de preguntarle
qué le parece, asi podras verificar si entendio sus ventajas y saber
si la explicacion satis- face sus necesidades.



Explicacion del deducible

Esta es una parte muy importante de la llamada.

Muchas personas no saben como funcionan los deducibles y el impacto tan fuerte que tienen sobre el precio final
de la poliza.

Asegurate de explicar muy bien qué es un deducible y cémo funciona.

+ Usa ejemplos reales, explicale al cliente cuanto seria el maximo que debe pagar una familia como la suya.

* Inférmale que con el seguro de Salud Internacional siempre va a tener certeza del maximo que saldra de su
bolsillo para gastos médicos.

+ Explica con claridad que todos los eventos se acumulan al deducible a menos que la pdliza indique lo contrario.
Ej.: la maternidad no aplica al deducible.

« Explica que algunos beneficios adicionales o preventivos tienen coaseguro del 20%, que el reembolso aplica
cuando ya haya sido cubierto el deducible anual, y que en caso de que no haya sido cubierto, este va a ser aplicado
al deducible. Ej.: vacunas, lentes.

Pregunta al cliente con qué nivel de deducible se siente comodo para saber como abordar la conversacion del
precio. Hazle saber que a menor deducible, mayor es el costo de la prima.

Cuando hables del precio, hazlo de forma natural, con un tono que irradie seguridad. Ten siempre presente que el
prospecto se adapta al perfil del cliente de Salud Internacional y que nuestros precios son el reflejo del enorme
valor de nuestros productos, esto te otorgara seguridad instantanea.

Cuando termines de hablar acerca del precio permanece en silencio, es importante que no seas tu quien hable
primero. Deja que el cliente digiera el nimero y te haga comentarios. Debes estar preparado ante una posible
objecion (revisa “Resolucion de objeciones de precio” en la pagina 15).

Una vez hayas terminado la recomendacion, pregunta al cliente qué dudas adicionales tiene y resuélvelas de la
mejor manera posible. Recuerda que un gesto de disgusto puede resultar en la pérdida de la venta. Si el prospecto
no tiene dudas, entonces continda con el proceso de venta y solicita el compromiso.

Recuerda:

* En general debes ofrecer el producto con base en la informacién que el cliente te ha proporcionado.
+ Usa el lenguaje del cliente.

* Busca retroalimentacion para saber como el cliente esta tomando la informacién que le das.

» Revisa: “Ser persuasivo” y “Saber verificar” en
Seis habilidades esenciales (pag. 18)
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8 compromMIsO

Si el cliente no tiene dudas adicionales, solicitale el negocio de manera segura y contundente.

Oportunidad o descalificacion

Si el cliente se muestra interesado, indicale que el siguiente
paso es llenar la solicitud del seguro, y que con mucho gusto le
ayudaras a diligenciarla en solo diez minutos. En este punto el
lead se convierte en oportunidad.

Si el cliente debe consultar con alguien mas, identifica a esa
persona y propdn realizar una nueva llamada incluyéndola para
aclarar las dudas y objeciones que pueda tener.

Si el cliente no puede pagar el seguro, descalifica el lead.
Registra todo en tu CRM y agradece al cliente por su tiempo.
Si el cliente no puede pagar el sequro, aprovecha para pregun-
tarle conamabilidad por algin referido que podria estar intere-
sado nuestros productos.

Establece la proxima accion

Identifica si el cliente quiere comprar en ese momento.

Si el cliente quiere tiempo para pensarlo, establece el diay la
hora para tener una segunda llamada. Sé puntual en la nueva
cita, esto incrementa tu credibilidad.

Si el cliente no contesta la llamada en la siguiente cita, apdyate
en un correo electrénico, un mensaje de WhatsApp o un correo
de voz, e intenta mas tarde o al dia siguiente.

Siempre registra los seguimientos o eventos en tu CRM. El
seguimiento es clave en las ventas telefonicas.

Llamada de seguimiento

En esta llamada resolveras las dudas surgidas luego de la
Ultima interaccidn, tales como objeciones de precio o compara-
ciones con otras aseguradoras que hayan cotizado al cliente.

La informaciéon sera tu mejor aliada. Estas son algunas
recomendaciones para retomar la conversacion con el
prospecto:

* Haz un resumen general de las necesidades identificadas y
cémo Seguros Bolivar puede ayudar a resolver cada una.
Pregunta qué le pareci6 la informacion presentada en la
cotizacion y qué dudas tiene.

* Ten a la mano informacion y, de ser posible, comparativos
de la competencia.

* Si el prospecto menciond en la llamada anterior a otra
aseguradora, procura tener a la mano los diferenciadores
entre esa aseguradoray Seguros Bolivar.

Si el cliente no esta listo para contratar, establece el siguiente
paso.

Después de cada interaccion, asegurate de dejar una impre-
sion positiva y encaminar el proceso hacia el cierre, ya sea
coordinando la siguiente llamada o sugiriendo el siguiente
paso del proceso de venta.

Para cerrar una venta se necesitan en promedio entre 4y 6
interacciones con el prospecto.

SEGUROS
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Qué hacer si tu cliente quiere adquirir el producto de Salud Internacional

En ese momento, es necesario el diligenciamiento de documentos y formularios que requieren tanto datos
familiares, como informacion médica del cliente. Ten en cuenta apoyar este diligenciamiento con tu cliente.

1. Solicitud de seguro: Indica cual producto ha elegido tu cliente y registra sus datos para continuar
con el proceso la generacion de la péliza.

2. Declaracion de asegurabilidad: Registrar y responde todas las preguntas sobre el estado de salud
de tu cliente. Es muy importante que coloques las fechas, lateralidad, complicaciones de las
patologias y enfermedades registradas.

3. Formularios anexos de patologias registradas: Recuerda que hay patologias que requieren una
informacion adicional que debes registrar. Encuentra los formularios en el portal de Apoyo Comer-
cial. * Es recomendable pedirle historia clinica dependiendo de la patologia.

4. Situcliente es mayor de 65 afos: El médico tratante debe diligenciar y firmar el Formato de Certifi-
cado Médico PH -068.

Estos formularios son remitidos al equipo médico de la compafia para definir si la poliza se emite con algtn tipo
de exclusion por condiciones particulares. De manera que, tu cliente debe firmar ese anexo de exclusion aceptan-
do la condicion para que la pdliza emitida.

-\r
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RESOLUCION DE
OBJECIONES

Las objeciones pueden aparecer en cualquier fase de la venta, y es importante saber como reaccionar. Una objecion no es una
negativa, es una solicitud de mas informacion.

Las objeciones se pueden presentar por:

+ Falta de informacion.

* Informacion no acertada de la competencia que confunde al prospecto.
* Una investigacion del prospecto acerca de Seguros Bolivar o nuestros productos que no refleja de manera clara

nuestra propuesta de valor.

* Fallas en la comunicacion con el cliente, ej.: interrumpirlo, no escuchar atentamente, no hacer las preguntas
adecuadas para conocer sus necesidades.

Modelo para resolver objeciones

Aplica este proceso probado para disminuir las actitudes defensivas del cliente e involucrarlo en el dialogo, y asi poder
comprender y resolver su resistencia. Consta de cuatro pasos:

1. Reconoce: no quiere decir que estas de acuerdo con lo que dice el cliente, se trata de hacerle saber que lo has escuchado.

2. Pregunta: haz una primera pregunta general relacionada a la objecion, luego sigue preguntando y profundiza hasta encontrar
la necesidad subyacente o necesidad real.

3. Posiciona: adapta tu respuesta a las necesidades del cliente utilizando sus palabras.
Verifica: haz una pregunta de comprobacion para saber si la objecion ha quedado resuelta o si hace falta mas informacion, y

para saber como proceder.

RECONOCE

+ Mantén tu precencia.

» Expresa un reconocimiento
relacionado a la objecion.

+ Sé empatico cuando sea
necesario.

PREGUNTA

+ Realiza preguntas generales
y abiertas para comprender la
objecion.

+ Haz preguntas de
investigacion segun sea
necesario.

+ Descubre la preocupacion
subyacente.

POSICIONA —>

* Adapta tus respuestas a las
necesidades del cliente.

+ Usa un lenguaje conciso y
especifico.

VERIFICA

+ Haz una pregunta abierta de
comprobacion para saber
como proceder.

* Repite el proceso seguin sea
necesario.



Objeciones de servicio

e Objecion: “... lo que mas me preocupa es que he escuchado que su servicio es deficiente..."

e Reconoce: "Lamentamos escuchar eso, para nosotros es fundamental prestar un buen
servicio".

e Pregunta: “;Qué es lo que mas le preocupa del servicio? ;Como ha sido su experiencia con
seguros médicos en el pasado?”
Luego del que el cliente responda, identifica en qué vale la pena profundizar para obtener
mas informacion.

» Posiciona: responde resaltando las capacidades de la compaiiia con base en las respuestas que te dio el cliente.
Utiliza sus palabras.

o Verifica: ";Qué le parece?" o “;Esta informacion resuelve su inquietud?”
Este paso es de suma importancia para saber si en realidad quedo resuelta la objecion o si es necesario profundizar
mas en el tema.

Objeciones de precio
RECONOCE —> PREGUNTA —> POSICIONA e VERIFICA
+ Reconoce la posicion del + Pregunta para comprender: « Justifica el valor: + Permanece en silencio.
cliente con neutralld?d: el + ¢Con qué esta comparando « Usa el valor total del * Deja que el cliente sea el
precio es importante™. el precio? producto para vincularlo al siguiente en hablar.
* No le des la razon. + ¢Como llegé a ese precio? precio. + Si el silencio es prolongado,
pregunta por el valor y no por
el precio.

® Objecion: "El precio es muy alto".
* Reconoce: "El precio es un factor clave a la hora de contratar un seguro médico para Ud. y su familia".

e Pregunta: ";Qué es lo que mas le preocupa del precio? ;Con qué nos esta comparando?
¢A qué conjunto de beneficios esta asociando ese precio?"

« Posiciona: resalta las capacidades de la compaiia con base en las respuestas y
preocupaciones del cliente. Utiliza sus palabras.

e Verifica: en las objeciones de precio no debes verificar. Debes permanece en silencio, es
importante que el prospecto sea el siguiente en hablar.



RECUERDA

« Laobjecion de precio es la mas antigua del mundo, existe incluso
mucho antes que el papel moneda.

» Asegurate de preguntarle al cliente con qué nivel de deducible se siente
comodo para saber como abordar la conversacion del precio.

» Proyecta un tono de voz natural y seguro. Un tono débil e inseguro hara
que el cliente no confie en la solucién, o incluso piense que el producto
es costoso en relacion con el nivel de beneficios.

* Cuando hables del precio ten siempre presente que el prospecto se
adapta al perfil del cliente Salud Internacional y que nuestros precios
son el reflejo del enorme valor de nuestros productos, esto te otorgara
seguridad instantanea.

SEGUROS A
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ACCION

Es el proceso siguiente a una conversacion con el cliente
potencial. Aqui se definen los siguientes pasos de la
estrategia de venta, los objetivos para las proximas

reuniones y las acciones de seguimiento.

Esta fase es fundamental para ganarse la confianza del
cliente. Si te comprometes a enviar una informacion,
asegurate de hacerlo en el tiempo acordado. Detalles
como este ayudan a acelerar el proceso de venta.

Registro de actividad

Documenta todas las notas o el resumen de la conversacion en tu CRM. Mientras mas
informacion ingreses, mas herramientas tendras para la llamada de seguimiento.

El sequimiento es la clave para las ventas por teléfono, sin sequimiento no hay venta.
Algunos datos que recomendamos registrar son:

* Plan cotizado

Miembros de la familia y sus edades

Preexistencias médicas

Objeciones en generales u objeciones potenciales

Cuando el prospecto quiere hablar de nuevo y medio de preferencia
* Motivadores emocionales
« Palabras clave

Servicio posventa: llamada de bienvenida

Haz una llamada de bienvenida a nuestro nuevo asegurado para reforzar sus lazos de
confianza con Sequros Bolivar.

» Agradécele su confianza en nosotros.

» Aclara posibles dudas sobre el funcionamiento de su péliza.

* Guialo en su registro en el portal de administracion de poélizas en linea.

* Explica o refuerza qué debe hacer en caso de accidente y cémo funciona el proceso de
reclamacion.

» Confirmale los niimeros de contacto de Servicio al Cliente y la utilidad del Centro de
Bienvenida.



SEIS HABILIDADES
ESENCIALES

Estas habilidades te ayudaran a ser mas efectivo en tus diadlogos de venta. Desarrolla y practica estas capacidades en forma
integral para potenciar tus fortalezas como consultor de ventas y transmitir una imagen humana y natural a tus clientes.

Proyecta credibilidad y conviccion a
través del lenguaje corporal, la voz y las
palabras para mostrar interés, ganar
respeto e inspirar confianza.

Presencia

Obtén retroalimentacion
para determinar el proximo
paso en el didlogo y en el

proceso de venta. qu:er
verificar

Presenta informacion
convincente y relevante de
forma personalizada y
I6gica para influir a nivel Car
intelectual y emocional. persuasivo

Capacidad
de
relacionarse

6 HABILIDADES

ESENCIALES

Saber
preguntar

Analiza el contenido y los mensajes

emocionales para mostrar interés, conectar, aprender y

SEGUROS \
BOLIVAR &5/

generar confianza

Ofrece reconocimiento
y genera empatia para
conectar con los
demas y establecer
relaciones efectivas.

Fomenta la apertura y el
dialogo para identificar y
explorar las necesidades
del prospecto.




RECOMENDACIONES PARA UN
CONTACTO TELEFONICO EFECTIVO

*Usa un tono de voz que transmita seguridad y confianza

Sé empatico cuando sea necesario.

*  Evita usar palabras negativas como “no", “pero"”, “sin embargo”, "lamento"”, “no obstante".
« No interrumpas al cliente.

+  No juzguez al prospecto por su tono de voz.

*  Pregunta para evitar asumir.

*  Hazle saber al cliente que la principal razén de la [lamada es para asesorarle.

*  Conoce en qué momento el cliente desea recibir la llamada (interpreta el tono del cliente)
Ten muy presente en qué fase de la venta te encuentras (nimero de la interaccion).

« Trata de que la presentacion no se prolongue mas de 20 minutos a menos que notes al cliente
muy interesado.

* Identifica cuando el cliente esta perdiendo el interés e involtcralo en el didlogo por medio de
preguntas u opiniones.

+  Conoce muy bien las condiciones generales de la péliza y los beneficios de los productos. Si no
estas preparado el cliente lo notara.

ESTRATEGIA PARA LA FORMULACION DE PREGUNTAS

Los ejemplos de preguntas presentados en este manual son categorias para cubrir temas importantes y profundizar en las
necesidades del cliente. Su intencion es servir como una guia en las conversaciones de ventas.

Pregunta y modifica las preguntas cuando tenga mas sentido hacerlo, dependiendo de la situacion del cliente y de la fase del
proceso de venta donde te encuentres.

Mejores practicas para preguntar:

* Evita interrumpir al cliente.

* No respondas tus propias preguntas.

* Haz preguntas abiertas para evitar respuestas de “si" 0 “no".

* Haz preguntas para aclarar palabras ambiguas o enfaticas.

+ Cuando lo consideres necesario, haz preguntas para profundizar en las respuestas del cliente, conocer mas sobre
sus necesidades y mostrar interés.

+ Permanece en silencio después de hacer una pregunta.

+ Evita preguntas de seleccion multiple.

+ Haz una pregunta a la vez. Cuando se hacen preguntas de forma consecutiva, algunas pueden quedar sin respuesta.



SEGUROS A
BOLIVAR (@%}



