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  Habilidades para la venta de seguros

  La venta de seguros es una de las actividades comerciales que más satisfacción produce, ya que mediante la misma ayudamos al conjunto de la sociedad a sentir estabilidad y confianza, asegurando los riesgos que cada persona o empresa pueda tener. Un sector que genera más del 5% de la economía de la mayoría de países desarrollados merece mucho la pena ser tenido en cuenta. Todas las personas que se dedican a la actividad comercial dentro del mundo del seguro tienen que formarse constantemente y aprender de los mejores, adquiriendo habilidades para tener éxito.

  En una economía tan competitiva como la actual, en la que a través de múltiples canales se comercializan seguros, es imperativo para entidades aseguradoras, agencias y corredores aprovechar las oportunidades existentes y satisfacer las necesidades de una sociedad que cada día necesita más soluciones que cubran cualquier riesgo. ¡A todos/as nos encanta sentir estabilidad y seguridad!

  En esta obra se desarrollan las habilidades clave y el método comercial para tener éxito dentro del sector asegurador. Una obra amena, gráfica y muy profunda, que desvela la actitud, el método y las técnicas para ser excelentes en la venta de seguros, desde la preparación de la venta hasta la atención y gestión postventa.
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Prólogo

La venta es apasionante. Todos nosotros hemos vendido, vendemos o venderemos en algún momento de nuestras vidas. Para conseguir enamorar a nuestra pareja, para conseguir ese primer empleo, para convencer a los amigos de hacer un determinado plan, y finalmente si trabajas de comercial, para vender tus productos y/o servicios. La venta es el arte de conseguir que los demás acaben teniendo la convicción de que tu propuesta es la que necesitan.

La venta de seguros no es muy diferente en este sentido, pero sí que tiene algunos factores diferenciales:

• Vendemos un intangible. Una póliza de seguros no es algo material que se puede tangibilizar expresamente y apreciar por ello.

• Además, es un servicio. No es un producto concreto como una televisión o un coche.

• Es una venta de algo que se concretará a futuro, ya sea con la prestación de un servicio reparador o compensatorio, o con la reposición del patrimonio dañado.

• Estamos vendiendo algo que el cliente tiene que esperar, para sentirse recompensado por la compra, y a veces, nunca sucede.

• Vendemos algo que la mayoría de las personas creen que no necesitan, y cuando lo necesitan normalmente es por una mala noticia, un siniestro.

Además de estos elementos, que caracterizan la venta de seguros, hay un detalle que tal vez sea el más importante: No nos vienen a comprar. Nadie espera a la temporada de rebajas para comprar seguros, nadie está esperando a navidades para regalar seguros, es más, ... .es posible que nadie quiera (en el sentido estricto de querer) comprar un seguro. Algunos de los seguros más vendidos son obligatorios, afortunadamente para los que trabajamos en este sector.

A pesar de esta última reflexión, hay una parte importantísima de la venta de seguros, que juega a nuestro favor: Los seguros protegen lo que más queremos, a nuestros seres queridos, a nosotros mismos y a nuestro patrimonio. Es por ello por lo que, la persona que vende seguros debe apelar a las emociones del cliente sobre lo que más quiere y en cierto modo, también al miedo a perderlo, como un argumento de venta. Además, debe hacer valer el sentimiento de «dormir tranquilo» que uno tiene cuando sabe que está protegiendo aquello que más quiere.

La venta de seguros debe apelar a la seguridad, a la tranquilidad, a la preservación de nuestro patrimonio y al hecho de saber que nuestro futuro no peligra. ¿Cuánto vale esta sensación? ¿Cuál es el valor de proteger algo que no sabes si está en peligro? ¿y si nunca se produce el siniestro?

«El seguro se debe vender como una inversión, no como un coste. Cada vez que estamos comprando un seguro estamos invirtiendo en nuestro futuro. Estamos asegurándonos de que preservamos aquello que más queremos».

Si hay un elemento especialmente retador para los vendedores de seguros es lograr el cliente integral: Aquel que tiene todos sus seguros con nosotros. Todos los proveedores de seguros, compañías aseguradoras, corredores de seguros, agentes exclusivos, operadores de banca seguros… compiten por el mismo cliente.

Sin embargo, los datos nos muestran que la ratio de pólizas de seguro contratadas por cliente es muy baja en el sector. El cliente suele tener muy repartidos sus seguros y en la mayoría de las ocasiones, ni siquiera sabe con seguridad «dónde los tiene». Esta circunstancia es una gran oportunidad para el vendedor de seguros: ser capaz de asesorar y aprovisionar de manera integral a un cliente en todas sus necesidades aseguradoras. El vendedor de seguros (el buen vendedor) tiene un gran poder: es capaz de hacer ver el futuro a su cliente y proyectarle en lo que puede pasar e incluso a ciencia cierta, pasará.

El vendedor de seguros que es capaz de evocar y casi tangibilizar situaciones futuras, trasladando esas emociones a su cliente, se llevará el gato al agua. Habrá conseguido lo más difícil de este sector: descubrir la necesidad de cubrirse con un buen seguro.

En mi carrera profesional me he encontrado con multitud de compañías aseguradoras, mediadores y operadores de banca seguros, cuya única preocupación era seguir «colocando» seguros para compensar su caída de cartera (bajas de pólizas) y tener un resultado final positivo. También me he encontrado, afortunadamente, con verdaderos maestros de la venta asesorada, del trabajo continuo y de la visión del cliente como un activo de futuro. César Piqueras es un maestro excelente que ayuda a las personas a ser profesionales del segundo grupo.

Siempre me he considerado un vendedor, desde mi origen emprendedor, siempre he considerado que debía ser el primer vendedor de mi idea, proyecto, iniciativa, pero puedo asegurar que César me ha enseñado lo más importante: Aplicar la técnica adecuada en el momento adecuado. Como decía el anuncio: «La potencia de sin control no sirve de nada» y César nos aporta ese control absoluto sobre nuestra actitud y habilidad en el proceso de venta para llevarnos al éxito.

En este libro encontrarás las claves para ser uno de los mejores asesores y convertirte en un profesional excepcional, y si ya lo eres, mejorarás habilidades para alcanzar tu mejor versión ¡Feliz lectura!

Ángel Blesa

CEO Grupo Codeoscopic
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Hay mucho escrito y hablado sobre la venta, pero no encontré algo realmente valioso en el mercado que hablara técnica y metódicamente de la venta de seguros con la profundidad que este sector se merece. Es el principal motivo por el que escribo este libro.

Hay muchos datos del sector que nos hablan de la fuerza y el peso que tiene, como por ejemplo que da trabajo de forma directa a más de 50.000 personas en un país como España y que supone cerca del 5% de su PIB, con un volumen de negocio de 60.000 millones de €.

En el mundo en su conjunto, las primas que pagan los clientes suponen un 7,1% del PIB global. Algo que nos habla también de lo mucho que podemos crecer todavía en España y en otros países con porcentajes más bajos.

Por ofrecer un dato de lo que ocurre en el sector del seguro, extrapolable a otros países y zonas del mundo, el número de pólizas emitidas por cliente para las corredurías de seguros en España es de solo 1,3, dato que nos indica que todavía tenemos mucho trabajo por hacer. Es decir, que cada cliente de la correduría tiene muy pocas pólizas con esta, y si se hacen las cosas bien, esta tasa puede aumentarse notablemente. Lo mismo les ocurre a las entidades aseguradoras y a los agentes exclusivos o vinculados. Así, pues, el abanico de mejora es muy amplio.

«El número de pólizas emitidas por cliente para las corredurías de seguros en España es de solo 1,3, dato que nos indica que todavía tenemos mucho trabajo por hacer».

Los seguros hoy en día se venden por múltiples canales y todos ellos tienen una relevancia primordial: un 17,3% en oficinas de la entidad aseguradora, un 27,5% por agentes, un 17,3% por corredores, un 33,5% por la banca, y un 4,4% por internet y teléfono.

Contamos también con una gran profesionalización y reputación gracias a las diferentes regulaciones estatales que delimitan las diferentes figuras en el sector, cuyos intereses y competencias quedan regulados a través de diferentes leyes de gran relevancia.

El motivo por el que tienes este libro en tus manos lo desconozco. Quizá seas un profesional que trabaja para una gran compañía aseguradora realizando funciones de venta y asesoramiento. O es posible que seas un agente de seguros que quiere tener mejores resultados comerciales, o un corredor que desea lograr una mayor fidelización de sus clientes y mejorar su tasa de adquisición. Lo que sí puedo saber de ti es que, en definitiva, necesitas vender. Sin venta no hay evolución, nos quedamos estancados y vamos a menos. Eso ya lo sabes. Pero lo que quizás todavía no sabes con certeza es cómo puedes ir a más.

Si eres de esas personas que quieren mejorar y buscan recetas y consejos prácticos para lograrlo, te doy la enhorabuena: este libro está escrito con toda la intención para que lo logres.

Permíteme que me presente. Desde hace más de 15 años realizo conferencias y programas de formación para las mejores empresas y profesionales en diferentes partes del mundo, y en especial en mi país, España. Suelo tratar temas como ventas, motivación, liderazgo o productividad, que son temas que me apasionan. Si hablo de todos ellos es porque los vivo en primera persona, me hace falta desarrollarlos para ser mi mejor versión profesional y personal.

Lo que vas a leer en este libro está basado en la experiencia, en la pasión que una persona como yo puede sentir hacia la venta y el sector asegurador, un sector con el que trabajo desde hace años a todos los niveles.
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He impartido conferencias y programas formativos en España y Latinoamérica para las principales aseguradoras, y he sido ponente en congresos sectoriales clave como La Semana del Seguro. A mis seminarios han asistido cientos de profesionales del sector a los que intento ayudar transmitiendo conocimiento y motivación para que puedan hacer mejor su trabajo.

De mis 24 libros escritos y publicados que puedes encontrar en el mercado, cinco son de ventas, pero ninguno abordaba la venta de seguros que voy a tratar en esta obra que tienes en tus manos.

Verás que en este libro he incluido en muchos momentos una sección Pregunta – Respuesta que puede ser muy útil para ti. Se trata de preguntas que he escuchado y respondido en muchas ocasiones, y que me gustaría que quedaran plasmadas en esta obra en el capítulo correspondiente. Creo que de esta forma, su lectura será todavía más amena.

Por otro lado, a lo largo del libro encontrarás muchos hipotéticos diálogos entre vendedor y cliente. En estos, he utilizado el «usted» y el «tú» alternativamente. Dependiendo de la cultura en la que estemos se utiliza una forma u otra. En Latinoamérica se utiliza el «usted» preferentemente, igual que en Alemania. Sin embargo, en España depende del contexto, de la situación y y de otros factores. Por favor, adáptalo a tu situación particular sin que eso suponga un inconveniente para que aprendas y mejores.

Además, verás en algunos capítulos códigos QR que puedes escanear para que te lleven a un vídeo concreto en el que te hablo de algo relacionado con lo que acabas de leer.

Espero sinceramente que esta obra te sea de gran ayuda y me pongo a tu disposición. Puedes contactar conmigo y consultar mis contenidos a través de las redes sociales o de mi página web.

Nos puedes escribir a excelitas@excelitas.es y será un placer atenderte.

César Piqueras
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Vender seguros no es una habilidad sencilla, especialmente porque vendemos un producto con mucho valor añadido que no existe tangiblemente. Si lo piensas bien, el cliente compra una promesa… no es algo que pueda palpar, tocar y ver con sus ojos. Lograr vender este tipo de producto requiere de una gran profesionalización por parte de quien comercializa un seguro.

Cualquier persona que quiera estar en primeras posiciones, tiene que realizar muy bien la función de vender seguros. La mediocridad no sirve en la venta. Una persona con un desempeño mediocre provocará pérdidas en su empresa, así como una disminución en el desempeño medio de su equipo, provocando quizás el efecto contagio. Es por este motivo que se trata de una profesión exigente, en la que se hace necesario caminar la milla extra y en la que los equipos comerciales de alto rendimiento son necesarios.

Algunas personas consideran la venta de seguros una labor sencilla; otras la consideran desagradable, y no todas saben realmente lo que significa vender seguros. Si lo supieran de verdad se dedicarían a ello, ¡porque es apasionante!

Vender seguros es un arte

El arte es algo dificil de definir, pero sin duda provoca sensaciones y emociones en los demás. El arte no es solo racional, sino que para comprender lo artístico tenemos que involucrarnos plenamente en la actividad.

El artista, mediante su pasión, creatividad y esfuerzo, hace que los demás sientan. El comercial del seguro hace lo mismo: provoca sensaciones en sus clientes de forma continua.

A veces no sabemos por qué a una persona le va muy bien en la venta, pero sí que podemos ver en ella algo especial, un brillo en la mirada, una actitud positiva, una capacidad de conectar y escuchar al cliente y otros factores que, a buen seguro, son determinantes, pero que no podríamos cuantificar.

Al vender un seguro provocamos sentimientos como:

Seguridad: transmitiendo capacidad y eficacia para poder llevar a cabo lo que el cliente necesita.

Confianza: algo fundamental, ya que en definitiva es lo que representamos. La confianza de que con nuestra propuesta el cliente se sentirá asegurado.

Calidez: conquistamos a cada cliente, logramos tener con él cercanía y un clima positivo.

Exclusividad y personalización: algo que también necesita el cliente para poder comprar un seguro.

Por este motivo, el comercial debe tener entre sus principales atributos la pasión, la motivación, el respeto al cliente, la capacidad de generar confianza y otros tantos que iremos comentando más adelante.

Vender es, sin duda, apasionante, ya que mediante la venta ayudamos a otras personas a tomar buenas decisiones que mejoran sus vidas, las de sus seres queridos o las de sus negocios.

Si lo analizamos desde una perspectiva motivacional, la venta de un seguro cubre muchas necesidades, pero la más importante es la necesidad de estabilidad y seguridad que precisamos los seres humanos. El psicólogo Abraham Maslow lo definió hace décadas en su famosa jerarquía de las necesidades humanas.
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Si la seguridad está en segundo lugar (partiendo de la base) dentro de las necesidades humanas, es porque lo que vendemos es muy importante.

¿A qué persona que conoces no le atrae la idea de sentir seguridad?

¿Qué personas que conoces no temen en cierta forma que algo negativo pueda ocurrir en sus vidas en el futuro?

¿Qué persona no querría disfrutar de un servicio que da seguridad, estabilidad y confort a su vida, a la de sus seres queridos, a la de sus bienes materiales o a su negocio?

El vendedor de seguros será, por lo tanto, una persona que genera conexión y emociones en sus clientes, que les ayuda a tomar buenas decisiones para sus vidas. Es por este motivo que es importante que quien vende seguros sea una persona apasionada por lo que hace.

Mediante nuestro trabajo logramos que el mundo sea un lugar mejor. En el momento en el que logramos que un cliente contrate un seguro con nosotros, estamos facilitando que satisfaga una necesidad primordial. El hecho de que un cliente disponga de un seguro de vida, de salud, de hogar, de automóvil, del negocio, de decesos, de ahorro, etcétera, le hace un poco más feliz. Hay muchos profesionales del sector que no llegan a verlo de esta forma. Se levantan cada mañana pensando en cuál es la forma de conseguir sus objetivos, pero no piensan en el cliente.

Sin embargo, es mucho más fácil poner al cliente primero y levantarse cada día pensando: ¿cómo podría hoy mejorar la vida de más personas?

Te confesaré algo. Tengo más de 20 seguros contratados, entre los que figuran los de mi unidad familiar y los que forman parte de mi negocio. Aunque es evidente que pago una cantidad notable en primas cada año por todos ellos, no me arrepiento de ninguno, porque mejoran mi vida, me hacen sentir más seguro para seguir avanzando. Y esto es lo que les ocurre a todos los clientes potenciales que también podrían ser tus clientes: les ayudarás a vivir mejor.

En una ocasión, debido a una mala praxis de una compañía aseguradora, estuve sin seguro de coche durante cerca de un año sin saberlo. Cuando me enteré, sentí un vuelco en el corazón: ¿qué podría haber ocurrido y cómo habría cambiado radicalmente mi vida si hubiera provocado un accidente?

«A través de la venta de seguros mejoramos la vida de nuestros clientes de forma significativa».

A esto se le llama propósito. El propósito es aquello que nos mueve cada mañana, lo que nos hace levantarnos de la cama. Es evidente que la felicidad de los nuestros y la nuestra propia es un propósito muy importante para empezar el día.

Pero, además, si nuestro propósito está relacionado con mejorar la vida de otras personas, como pueden ser nuestros clientes, entonces a buen seguro que contaremos con más motivación.

Diversas investigaciones demuestran cómo las personas que tienen un propósito son más felices, ¡e incluso más longevas! Además, se demuestra que ayudar a otros es una excelente forma de aumentar nuestros niveles de neurotransmisores, como la oxitocina o las betaendorfinas, que reducen nuestro estrés, nuestra sensación de dolor o cansancio y que aumentan nuestros niveles de felicidad.

Un seguro generalmente se contrata atípicamente para que nunca lo utilicemos. A no ser que se trate de un plan de pensiones o ahorro o de un seguro de salud, generalmente contratamos un seguro para no utilizarlo. Porque, en realidad, no queremos que ocurra el acto para el que hemos contratado el seguro. No queremos que exista un deceso de una persona, que nuestro hogar sufra un robo o un incendio, que padezcamos una enfermedad grave o cualquier otra eventualidad.

El resto de los productos y servicios se contratan para utilizarlos, pero el seguro generalmente no. Sin embargo, la sensación de tener un riesgo cubierto es algo positivo que nos durará mientras dispongamos de ese seguro.

Vender seguros es ciencia

Pero vender es también un hecho objetivo que podríamos medir y cuantificar. Se trata de datos y cifras, que son los que realmente se entienden y se pueden trasladar a una cuenta de resultados de una empresa o a tu retribución variable de cada mes.

En la venta de seguros profesional cuantificamos todo: las visitas, las propuestas, el número concreto de ventas que hemos cerrado o las comisiones que estas ventas suponen.

Podemos ser muy analíticos, como veremos más adelante, observando qué tipo de lenguaje utilizamos, qué tipo de preguntas hacemos y cómo actuamos para llegar a un acuerdo con un cliente. La ciencia se puede entender y comprender perfectamente, y se puede estudiar para mejorar en ella. Es eso a lo que se dedican los científicos. La venta de seguros también es así, la podemos llegar a entender a fondo, y eso nos garantizará que tengamos éxito.

Estos son los motivos por los que decimos que la venta es un arte y es una ciencia. Y los comerciales, aquellas personas que pretendan ser la punta de lanza de una organización, necesitan cultivar estas dos dimensiones. Tienen que ser apasionadas, emocionales, creativas y entusiasmadas, y al mismo tiempo tienen que ser metódicas, analíticas y racionales.

¡Vamos a por ello!
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Todos los profesionales que venden seguros tienen que cultivar tres dimensiones que son muy importantes. Si nos olvidamos de cultivar tan solo una de ellas, nuestras ventas no podrían crecer. Sin embargo, cuando nos esforzamos por mejorar y desarrollar nuestras capacidades en las tres, nuestras ventas florecen y prosperan.

Conocimientos

A buen seguro que has escuchado alguna vez aquello de que «el conocimiento es poder». Nos dejamos convencer por aquellas personas que son expertas en algo. Si alguien nos demuestra que es un experto en su materia, es bien fácil que confiemos más en esta persona.

¿Hasta qué punto son importantes nuestros conocimientos cuando estamos vendiendo un seguro? Piensa en lo que vendes: ¿se puede tocar?, ¿se puede ver?, ¿emite algún sonido?, ¿es palpable? No. Por lo tanto, la mayor parte del tiempo vendemos un intangible y habrá que lograr que se convierta en tangible en la mente del cliente, que se convierta en una expectativa. Si queremos convencer en la venta de un seguro, nuestros conocimientos son clave, especialmente los conocimientos que tienen que ver con el tipo de seguro que estamos ofreciendo a nuestro cliente.

Los conocimientos se almacenan en nuestra memoria a través de la experiencia, del estudio, de las sesiones de formación, y en definitiva, del interés de cada persona por aprender. Si queremos lograr un alto rendimiento comercial, necesitamos cultivar un alto nivel de conocimientos sobre:

• El seguro que ofrecemos, sus características, sus ventajas y beneficios.

• Las regulaciones o leyes que pueden afectar o estar involucradas.

• Nuestra competencia.

• Nuestra entidad aseguradora o la forma de proceder de la entidad aseguradora que dispone de dicho seguro.

• Nuestra correduría o agencia.

• Nuestro sector y los detalles de este.

• Nuestro cliente y los detalles que puedan ser útiles en la venta.

Los conocimientos siempre son útiles, y cuando se trata de vender seguros convencen. Algo que no le suele gustar al cliente es ver que dudamos, que estamos inseguros o que tenemos que consultar demasiadas veces la información que necesita a otra persona porque nosotros no tenemos la solución. Aunque es obvio que muchas veces necesitaremos de la ayuda de los demás, cuanta más información y conocimientos tengamos tanto mejor nos irá en la venta de seguros.

Habilidades

Las habilidades tienen que ver no tanto con lo que sabemos, sino con cómo vendemos. Nuestras habilidades van a ser clave en todo momento cuando estamos con nuestros clientes.

Habilidades como, por ejemplo, conectar con el cliente, saber presentar un seguro y tantas otras, son necesarias para el profesional de la venta. Sin ellas, no lograríamos convencer, aunque tuviéramos muchos conocimientos.

Las habilidades se aprenden a través de la práctica consciente, a través de programas de formación y a través del role-play que pueden realizar los equipos de ventas.


Pero la experiencia también es un grado en lo que se refiere a adquisición de habilidades. ¿No crees que un vendedor con 20 años de experiencia en el sector también tiene muchas habilidades adquiridas?

Es cierto que la experiencia juega a nuestro favor, siempre que tengamos interés en aprender de ella. Aunque también es importante saber que muchas personas repiten el mismo procedimiento durante 20 años y no mejoran con el paso del tiempo porque no existe un interés genuino en desarrollar sus habilidades.
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