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1. O QUE E O BRADESCO
PRINCIPAL?

O Bradesco Principal € o novo segmento de alta renda do Bradesco, langcado em outubro
de 2024 como parte do Movimento Change — a transformacao cultural e estratégica do
banco sob o comando de Marcelo Noronha.

Diferente de uma simples reformulacao, o Principal nasceu como uma proposta
completamente nova, com estrutura propria, modelo de atendimento diferenciado e metas
ambiciosas de crescimento.




NUmeros Atuais e Metas (Fonte: Seu Dinheiro, Out/2025)

Entrevista com Daniela de Castro, Diretora do Principal

Indicador Dados
Meta final 2026 1 MILHAO de clientes

Meta escritérios 2026 110 unidades



Segmentacdo por Renda

Segmento Faixa de Renda
Prime RS 8 mil a RS 25 mil
PRINCIPAL RS 25 mil a RS 10 milhdes

Private Acima de RS 10 milhdes

Posicionamento

Média-alta renda

Alta renda

Ultra alta renda



Critérios de Elegibilidade




Capitulo 2

DIFERENCIAIS DO
SEGMENTO PRINCIPAL
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Modelo de Atendimento: "Concierge Financeiro’

Segundo Daniela de Castro, diretora do Principal, os gerentes sdo transformados em "concierges financeiros", capazes de atender todas as necessidades do
cliente — de investimentos a cartdes de crédito, operacdes de crédito e consorcios.

Carteira menor de clientes por Especialista de investimentos Objetivo: conquistar a
gerente dedicado ‘principalidade’

Atendimento mais dedicado Para cada cliente Unificar todo o fluxo financeiro do cliente



Escritbrios como "Centros de
Relacionamento’

Os escritérios do Principal ndo sdo agéncias tradicionais. Funcionam como centros de

relacionamento, com espacos para reunides individuais, consultorias em grupo, ambientes
de café e networking, localizados em enderecos premium.



Pilares de Atuacdo

|~ (=

Investimentos Crédito com Garantia

Core do segmento, diversificacdo e blindagem patrimonial Home equity e crédito com garantia de investimentos
a—
=)

Seguros Cartdes Premium

Vida, sucessao patrimonial, key man e protegao patrimonial Black e Infinite com beneficios exclusivos

Previdéncia Banking Internacional

PGBL/VGBL como ferramenta de planejamento tributario e sucessorio Acesso a produtos e contas no exterior

"A Selic em alta faz com que o cliente traga mais dinheiro para o banco, porque ¢é dificil bater esse ganho em outro lugar. Temos que aproveitar esse
momento para gerar bons ganhos para os clientes e trazer Net New Money." — Daniela de Castro
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Capitulo 3

CARGOS E
REMUNERACAO NO
PRINCIPAL



Investment Advisor (Especialista em Investimentos)

Nivel Carteira Salario Bonus Anual
Advisor 1 RS 350k — RS 700k RS 7,5k — RS 10k RS 60k (até dobrar)
Advisor 2 RS 700k — RS 3M RS 10k — RS 12,5k RS 80k (até dobrar)

Advisor 3 Acima de RS 3M RS 12,5k = RS 15k RS 100k (até dobrar)



Relationship Manager (Gerente de Relacionamento)

Nivel

GR N1

GR N2

GR N3

Carteira

RS 300k

RS 300k = RS 1M

RS 1M — RS 10M

Salario
RS 7,5k — RS 10k
RS 10k — RS 12,5k

RS 12,5k = RS 15k



Certificagcdes Exigidas

CEA/C PRO-R CFP® CPA-20/C PRO-R

Certificagao de Especialista em Certified Financial Planner Certificagao Profissional ANBIMA

(256 Hryamn s A S Diferencial competitivo Minimo recomendado para gerentes

Obrigatoria para Advisors




Capitulo 4

AS 1/ PERGUNTAS MAIS
FREQUENTES NAS
ENTREVISTAS

As perguntas estdo organizadas em 5 pilares de avaliagdo. Cada pergunta inclui: contexto, o que esta sendo avaliado, erros comuns, como se preparar,
exemplo de resposta fraca, exemplo de resposta forte, possiveis follow-ups e um insight estratégico.



PILAR 1: CONHECIMENTO DO PRINCIPAL

Pergunta I: O que vocé sabe sobre o Bradesco Principal?
O contexto por trds da pergunta

Essa é, disparada, a pergunta mais frequente nas entrevistas — e também a que mais elimina candidatos despreparados. O entrevistador ndo quer uma
definicdo de Wikipedia. Ele quer saber se vocé entende a transformacao pela qual o Bradesco esta passando e por que criaram um segmento
completamente novo.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé acompanha as mudancgas do mercado financeiro
e Se entende o posicionamento estratégico do Principal
e Se sabe a diferenca entre Principal e Prime

e Se VOCE pesquisou sobre a vaga ou esta apenas "tentando a sorte"

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dizer que o Principal € "o novo Prime" ou "Prime melhorado’
» N4&o saber os critérios de elegibilidade (RS 25k renda OU RS 300k investidos)
e Confundir Principal com Private Banking

e Dar uma resposta genérica tipo "é o segmento de alta renda do Bradesco"
Como se preparar

» (O contexto da criagdo (Movimento Change, langamento em outubro/2024)
e Os critérios de elegibilidade: RS 25.000 de renda OU RS 300.000 investidos (até RS 10 milhdes — acima € Private)
e A estrutura: escritorios exclusivos, modelo Gerente + Advisor dedicado ("concierge financeiro")

e (Os numeros atuais: 150 mil clientes, 40 escritorios, meta de T milhdo de clientes e 110 escritérios até 2026

> Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"0 Bradesco Principal € o segmento de alta renda do Bradesco, tipo um "0 Bradesco Principal € um segmento completamente novo que nasceu do
Prime mais evoluido. Atende clientes com mais dinheiro e oferece um Movimento Change — a transformacao do banco sob o comando de
atendimento diferenciado." Marcelo Noronha. Foi langado em outubro de 2024 e ndo € um Prime

reformulado — sao propostas diferentes. O Prime foi reposicionado para a
faixa de RS 8 mil a RS 25 mil de renda, enquanto o Principal atende de RS
25 mil até RS 10 milhdes — acima disso € Private. Hoje o Principal tem
cerca de 150 mil clientes e 40 escritorios, mas a meta € agressiva: chegar
a 1 milhao de clientes e 110 escritérios até o final de 2026. O modelo de
atendimento é diferenciado: cada cliente tem um gerente dedicado — que
funciona como um ‘concierge financeiro' — apoiado por um especialista de

investimentos exclusivo."

Possiveis perguntas de follow-up

e "Por que vocé acha que o Bradesco criou um segmento novo em vez de reformular o Prime?"
e 'O que é o Movimento Change?"

e "Quantos escritorios do Principal ja existem hoje?"

(J @ Insight: A maioria dos candidatos d4d uma resposta genérica porque ndo pesquisou. Mostrar que vocé conhece os nimeros atuais e as metas
de expansao te coloca imediatamente a frente de 80% dos candidatos.

Pergunta 2: Qual a diferenca entre o Principal e o Prime?
O contexto por tras da pergunta

Essa pergunta é um filtro direto. Se vocé responder que "é basicamente a mesma coisa, s melhorado’, a entrevista praticamente acabou. O entrevistador
quer saber se vocé entende que sao propostas de valor completamente diferentes — e que o Prime foi estrategicamente reposicionado para atender outra
faixa de renda.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé entende posicionamento de mercado
e Se sabe articular diferencas concretas entre os segmentos
e Se conhece as faixas de renda de cada segmento

e Se compreende a estratégia por tras da criagao de um novo segmento

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dizer que "sdo a mesma coisa’ ou "Prime evoluido’
e Na&o saber as faixas de renda de cada segmento
e Focar s6 em beneficios sem entender o reposicionamento estratégico

e N&o saber o que aconteceu com o Prime apds a criacao do Principal

Como se preparar

e Prime: RS 8 mil a RS 25 mil de renda | Principal: RS 25 mil a RS 10 milhdes | Private: acima de RS 10 milhdes
e Estrutura: Prime = agéncias compartilhadas | Principal = escritérios exclusivos (‘centros de relacionamento”)
* Modelo: Prime = gerente generalista | Principal = gerente dedicado + especialista de investimentos

e Entenda que o Bradesco optou por criar uma marca nova para oferecer proposta diferenciada

>{ Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte
"0 Principal é tipo o Prime, s6 que mais completo. Tem mais beneficios e "Sdo segmentos completamente diferentes, com faixas de renda distintas.
atende clientes com mais dinheiro.”" O Prime foi reposicionado para atender clientes de RS 8 mil a RS 25 mil de

renda — é o que chamam de 'média-alta renda’. O Principal atende de RS 25
mil até RS 10 milhdes — acima disso € Private. A estrutura também é
diferente: Prime opera em agéncias compartilhadas com gerente
generalista. Principal tem escritérios exclusivos que funcionam como
‘centros de relacionamento, com gerente dedicado que atua como
‘concierge financeiro' e especialista de investimentos exclusivo. O Bradesco
optou por criar uma marca nova para oferecer uma proposta de valor
verdadeiramente diferenciada para o publico de alta renda”

Possiveis perguntas de follow-up

e 'O que aconteceu com os clientes que estavam no Prime?"
e "Por que o Bradesco nao simplesmente reformulou o Prime?"

e "Quais sado os critérios para um cliente migrar do Prime para o Principal?”

[J @ Insight: Se o entrevistador perceber que vocé acha que Principal é "Prime melhorado’, ele vai questionar se vocé realmente entende a proposta
de valor. Conhecer as faixas de renda exatas demonstra preparo.




PILAR 2: PROPOSTA DE VALOR / MOTIVACAO

Pergunta 3: Por que vocé quer trabalhar no Bradesco Principal?

O contexto por trds da pergunta

Essa é uma das perguntas mais importantes da entrevista. O entrevistador ndo quer ouvir que vOcé quer "crescer na carreira" ou "ganhar mais". Ele quer

entender se vocé compreende a proposta de valor do Principal e se esta motivado pelo modelo de trabalho, ndo apenas pelo status ou salario.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé entende o que é "proposta de valor" para o cliente
e Se sua motivacao é pelo modelo consultivo ou so6 pelo status
e Sevocé tem perfil para atendimento de alta renda

e Se vai durar no segmento ou vai desistir quando a pressao apertar

Erros comuns que vocé deve evitar

e Focar em salario, bdnus ou beneficios
e Falar genericamente de "crescimento’ ou "desafio”
e N&o mencionar o cliente ou a proposta de valor

e Dar uma resposta que serviria para qualquer vaga de qualquer banco

Como se preparar

* O que te incomoda no modelo atual (varejo, metas de curto prazo)?
e Por que o modelo consultivo faz sentido para vocé?
e 0 que o Principal oferece que outros lugares ndo oferecem?

* O momento Unico: expansao agressiva, 1T milhdo de clientes até 2026

>{ Exemplo de resposta fraca

"Quero trabalhar no Principal porque é uma oportunidade de crescimento.
O segmento de alta renda € o futuro do mercado e eu quero fazer parte
disso.”

Possiveis perguntas de follow-up

e 'O que te incomoda no seu trabalho atual?”

e "Como vocé define 'proposta de valor?"

¥ Exemplo de resposta forte

"Quero ir para o Principal porque o modelo de trabalho faz sentido para
mim. No varejo, a pressao por meta do més muitas vezes significa oferecer
produto que ndo € o melhor para o cliente. Isso me incomoda. O que me
atrai no Principal é a proposta de valor: construir relacionamento de longo
prazo, entender o momento de vida do cliente, entregar solucdes
integradas — nao so6 vender produto. Além disso, 0 momento € unico. O
Principal foi lancado ha cerca de um ano, tem 150 mil clientes e quer
chegar a 1 milhdo até 2026. E um projeto em construcdo, com espaco para
crescer junto.”

e "Vocé sabe que aqui também tem meta, né? O que te faz pensar que vai ser diferente?"

[J @ Insight: O entrevistador quer ver se vocé entende que alta renda € um modelo diferente, ndo apenas clientes mais ricos. Mencionar os

numeros de expansao mostra que vocé pesquisou.

Pergunta 4: O que vocé entende por ‘proposta de valor no Principal?

O contexto por tras da pergunta

"Proposta de valor" ¢ um termo muito usado internamente no Principal. Quando perguntam isso, querem saber se vocé entende o que diferencia o

atendimento do Principal de qualquer outro banco. N&o é sobre produtos — produtos sdo parecidos em qualquer lugar. E sobre como o cliente se sente

atendido.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé pensa em valor para o cliente (ndo sé para o banco)
e Se entende a diferenca entre vender produto e entregar valor

* Setem vis&o consultiva ou visdo transacional
Erros comuns gque vocé deve evitar

e Confundir proposta de valor com lista de produtos ou beneficios
e Dar resposta genérica ("atendimento diferenciado”)

e Focar no que o banco ganha, ndo no que o cliente recebe

Como se preparar

e Relacionamento profundo: Gerente conhece a vida do cliente, funciona como 'concierge financeiro

* Especializacao: Modelo Gerente + Especialista de Investimentos dedicado

e Experiéncia premium: Escritorios exclusivos como ‘centros de relacionamento

e Principalidade: o objetivo é unificar todo o fluxo financeiro do cliente no Bradesco

>{ Exemplo de resposta fraca

"Proposta de valor é oferecer os melhores produtos e taxas para 0s
clientes. No Principal, os clientes tém acesso a investimentos exclusivos e
beneficios diferenciados.”

Possiveis perguntas de follow-up

e 'Como voceé entregaria essa proposta de valor na pratica?"
e 'O que significa 'principalidade’ para vocé?"

e "Como vocé mediria se esta entregando proposta de valor?"

W Exemplo de resposta forte

"A proposta de valor ndo € sobre produtos — produtos sao parecidos em
qualquer lugar. E sobre como o cliente se sente atendido. Vejo trés pilares
no Principal. Primeiro, relacionamento profundo: o gerente funciona como
um ‘concierge financeiro, conhece a vida do cliente, ndo s6 a conta
bancaria. Segundo, especializacdo: 0 modelo combina gerente dedicado
com especialista de investimentos exclusivo — o cliente tem os dois.
Terceiro, principalidade: o objetivo é unificar todo o fluxo financeiro do
cliente no Bradesco — investimentos, crédito, seguros, cartdes. Os
escritorios funcionam como ‘centros de relacionamento’. No final, a

proposta €: ‘aqui vocé é tratado como individuo, ndo como numero’.

[J @ Insight: Proposta de valor é sobre o cliente, ndo sobre o banco. Mencionar ‘principalidade’ e ‘concierge financeiro' mostra que vocé conhece a

linguagem interna.



PILAR 3: FOCO EM CAPTACAO

O Principal tem metas ambiciosas de crescimento: sair de 150 mil para 1 milhdo de clientes até 2026. Isso significa captar muito — e rapido. As perguntas
desse pilar testam se vocé sabe conquistar novos clientes e aumentar o share of wallet dos atuais.

Pergunta 5: Como vocé faria para captar um cliente que saiu do Bradesco insatisfeito?
O contexto por trds da pergunta

Essa € uma das perguntas mais estratégicas da entrevista — e também uma das mais delicadas. O Bradesco sabe que perdeu clientes alta renda ao longo
dos anos, e uma das apostas do Principal € justamente reconquista-los. A meta de chegar a 1 milhdo de clientes até 2026 ndo se alcanga s6 com clientes
Novos; € preciso trazer de volta quem saiu. A situacao € delicada porque vocé nao pode fingir que o passado nao existiu, mas também nao pode falar mal
do banco.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé entende que reconquistar é diferente de conquistar pela primeira vez

e Se consegue reconhecer problemas passados sem depreciar o banco

e Se sabe articular o que mudou com a criagao do Principal

e Se entende que confianca quebrada ndo se reconstréi com promessas, mas com entregas

e Setem maturidade para lidar com objegbes emocionais (magoa, frustragéo)

Erros comuns gque vocé deve evitar

e Ignorar a insatisfagdo passada e ir direto para ofertas e produtos
e Falar mal do atendimento anterior ou culpar colegas

e Parecer desesperado ou prometer demais para convencer

* Na&o ter uma estratégia estruturada — apenas "ligar e oferecer"

e Achar que uma boa taxa resolve tudo

Como se preparar

] 2 3

ETAPA 3 — CONSTRUIR AOS
POUCOS

"Nao precisa trazer tudo. Traz uma operagao

ETAPA T — RECONHECER ETAPA 2 — REPOSICIONAR

"Sei que sua experiéncia nao foi o que vocé Explicar que o Principal foi lancado em

esperava. Vocé tem todo direito de estar outubro/2024 como proposta nova (estrutura

resistente.” diferente, escritorio exclusivo, modelo peqguena. Me deixa provar na pratica que

gerente+advisor) mudou.”

> Exemplo de resposta fraca W Exemplo de resposta forte

"Eu ligaria para o cliente e apresentaria as novas vantagens do Principal. "Primeiro, eu nao ligaria tentando vender nada. Cliente que saiu magoado

Mostraria que agora temos escritorios exclusivos e produtos diferenciados. nao quer ouvir oferta — quer sentir que foi ouvido. Minha abordagem seria
Se ele ndo quiser, tudo bem, pelo menos tentei. em trés etapas. Primeiro, reconhecer: 'Sei que sua experiéncia no passado
nao foi o que vocé esperava. Vocé tem todo direito de estar resistente. Nao
vou justificar nem culpar ninguém. Segundo, reposicionar: explicaria que o
Principal foi langado em outubro de 2024 como uma proposta
completamente nova — estrutura diferente, escritorio exclusivo, gerente
dedicado com especialista de investimentos. Ndo é a mesma coisa com
outro nome. Terceiro, construir aos poucos: 'Nao precisa trazer tudo. Traz
uma operagao pequena. Me deixa provar na pratica que mudou.’ Confianga
perdida ndo se recupera com promessa de taxa, se recupera com entrega

consistente.

Possiveis perguntas de follow-up

'E se o cliente disser que ndo quer nem conversar?"

"Como vocé explicaria exatamente o que mudou no Bradesco?"

"Quanto tempo vocé acha que leva para reconquistar um cliente assim?"

"Vocé ja passou por essa situagao? Como foi?"

(0  ® Insight: A captacdo de clientes que sairam insatisfeitos € uma das grandes apostas do Principal para atingir a meta de 1 milh&o de clientes.
Mostrar que vocé entende a delicadeza da situacao — e que tem uma abordagem estruturada — te diferencia dos candidatos que s6 querem
"'vender".

Pergunta 6: Me conta um case em que vocé trouxe investimentos de outro lugar.
O contexto por trads da pergunta

Captacéao é o coracao do negdcio no alta renda. O banco quer chegar a 1 milhdo de clientes até 2026 — isso significa captar muito. Essa pergunta € a sua
chance de mostrar que vocé nao € s6 um atendente — vocé é um closer. Mais do que o valor captado, o entrevistador quer entender seu processo.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sua capacidade de identificar oportunidades de captacao
e Como vocé aborda o cliente (consultivo vs. agressivo)
e (Como lida com objecdes

e Se consegue conduzir até o fechamento

Erros comuns que vocé deve evitar

e N&o ter um case preparado
e Contar um case vago, sem numeros
e Focar s6 no resultado, sem explicar o processo

e Parecer que foi sorte, ndo estratégia

Como se preparar

SITUAGAO

Quem era o cliente e qual era o contexto

IDENTIFICACAO

Como vocé descobriu a oportunidade

ABORDAGEM OBJECOES

Como vocé iniciou a conversa Quais foram e como vocé contornou

FECHAMENTO RESULTADO

Como chegou ao sim Valor captado e desdobramentos

> Exemplo de resposta fraca

"Eu tinha um cliente que tinha dinheiro em outro lugar. Ofereci uma taxa
melhor e ele trouxe uns RS 500 mil. Foi um bom resultado."

¥ Exemplo de resposta forte

"Meu melhor case foi com um cliente empresario que tinha conta comigo
ha dois anos, mas eu sabia que ele tinha dinheiro em outra instituicao —

cerca de RS 800 mil. A oportunidade surgiu quando ele comentou que
estava insatisfeito com o atendimento de la. Minha abordagem foi
consultiva. Ndo ofereci taxa. Pedi para ele me contar como estava
estruturado o portfdlio dele 1a. Notei inconsisténcias: muito concentrado
em pos-fixado, sem previdéncia, sem planejamento tributario. A objecao
dele foi: 'Mas para que eu vou mover se esta rendendo bem?' Eu respondi:
'Nao é sobre render mais agora, € sobre ter uma estratégia integrada. Aqui
eu conhego sua vida, posso montar algo pensando no longo prazo. Em
trés reunides, trouxemos RS 650 mil. N&o veio tudo de uma vez — primeiro
vieram RS 200 mil para 'testar’. Quando ele viu o atendimento, trouxe o
resto. Seis meses depois, indicou um socio.

Possiveis perguntas de follow-up

e "Como vocé descobriu que ele tinha dinheiro em outro lugar?"
e 'E seeletivesse dito 'nao’ definitivamente?"

e "Me conta outro case, diferente desse."

D ® Insight: A diferenca entre resposta fraca e forte esta no processo. Qualquer um pode falar um nimero. O entrevistador quer ver como vocé
chegou |a. Prepare 2-3 cases diferentes.

Pergunta 7: Como vocé identifica oportunidades de captagcdo em clientes que ja estdo na
carteira?

O contexto por tras da pergunta

Muitos gerentes focam em captar clientes novos e esquecem que 0s clientes atuais frequentemente tém dinheiro em outras instituicdes. O Principal quer
'principalidade’ — unificar todo o fluxo financeiro do cliente. O entrevistador quer saber se vocé tem essa visao de share of wallet.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé entende que captagao nao é so trazer cliente novo
e Se sabe identificar sinais de oportunidade
e Se conhece seus clientes além do saldo

e Se aborda de forma consultiva, ndo invasiva

Erros comuns gque vocé deve evitar

e Dizer que so foca em clientes novos
* Na&o ter estratégia — "pergunto se ele tem dinheiro em outro lugar”
e Parecer invasivo ou interrogador

e Nao conhecer os eventos de vida que geram oportunidades

Como se preparar

e Sinais de oportunidade: cliente que movimenta muito mas tem pouco investido

e FEventos de vida: venda de imovel, heranga, bdnus, aposentadoria, venda de empresa

* Mengdes em conversa: "recebi uma herancga’, "vendi a empresa’, "recebi um bonus’

e Renda incompativel com patriménio declarado — indica dinheiro em outro lugar

> Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"Eu pergunto para os clientes se eles tém investimentos em outro lugar e "Primeiro, conheco bem cada cliente — renda, profissao, momento de vida.

ofereco trazer para ca com taxas melhores.' Muitas vezes o cliente tem patriménio que ndo esta visivel na conta:
heranca recebida, venda de imovel, bénus do trabalho, dinheiro em outra
instituicdo. A forma de descobrir € na conversa genuina, ndo interrogatorio.
Pergunto sobre planos: 'Esta pensando em algum projeto?, '‘Como esta a
empresa?’. Quando ele menciona que vendeu um imovel ou recebeu
heranca, ali esta a oportunidade. Também fico atento a sinais: cliente que
movimenta muito mas tem pouco investido comigo provavelmente tem
dinheiro em outro lugar. Al abordo: 'Vi que vocé movimenta bastante.
Posso te ajudar a organizar melhor isso?' No Principal, o objetivo é
'principalidade’ — unificar tudo no Bradesco. Entdo cada cliente € uma

oportunidade de aumentar share of wallet."

Possiveis perguntas de follow-up

e "Me dd um exemplo de quando vocé identificou uma oportunidade assim?"
e "E seocliente ndo quiser falar sobre o patriménio dele?"
e "0 que significa 'principalidade’ para vocé?"

e "Qual sua taxa de conversédo nesse tipo de abordagem?"

(D @ Insight: A melhor captagdo vem de clientes que j& confiam em vocé. Conhecer profundamente sua carteira e identificar eventos de vida é mais
eficiente que prospectar friamente. Mencionar 'principalidade’ mostra que vocé entende a estratégia do Principal.

Pergunta 8: O cliente diz que estd satisfeito no banco atual. Como vocé contorna?
O contexto por trds da pergunta

Essa é uma das objecbes mais comuns na captagao. O Principal quer conquistar clientes que hoje estdo em outras instituicdes — inclusive nos bancos
digitais, que capturam principalmente os mais jovens. O entrevistador quer ver se vocé desiste facil ou se tem estratégia para continuar a conversa sem ser
inconveniente.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé desiste facil ou persiste com inteligéncia
e Se sabe contornar objecao sem ser agressivo
e Se entende que "satisfeito’ muitas vezes é zona de conforto

e Se consegue criar curiosidade sem pressionar

Erros comuns que vocé deve evitar

e Desistirimediatamente ("Tudo bem, quando mudar de ideia me procura")
e Falar mal do banco atual
e Pressionar ou insistir demais

e Oferecer taxa como primeira resposta

Como se preparar

] 2 8

PASSO 1 — VALIDAR PASSO 2 — PLANTAR SEMENTE PASSO 3 — DEIXAR PORTA ABERTA

"Otimo, é importante ter um relacionamento "Posso te oferecer uma segunda opinido, sem 'Se fizer sentido, vocé decide. Se nao fizer, pelo

que funciona. Fico feliz que vocé esta bem compromisso nenhum.’ menos teve outra perspectiva.'

atendido.

>{ Exemplo de resposta fraca W Exemplo de resposta forte

"Tudo bem, quando vocé mudar de ideia, pode me procurar." ou "‘Mas aqui a "Primeiro, nunca falo mal do banco atual — isso gera desconfianca. Digo:

gente tem taxas melhores, vocé deveria comparar.’ 'Otimo, é importante ter um relacionamento que funciona. Fico feliz que
vocé esta bem atendido. Mas ai planto a semente: 'O que eu ofereco € uma
segunda opinido. Vocé nao precisa mover nada, mas posso te mostrar
como estruturamos portfolios aqui — investimentos, crédito, seguros, tudo
integrado. Se fizer sentido, vocé decide.' Isso tira a pressao. Geralmente o
cliente aceita uma conversa sem compromisso. E ai, mostrando valor, ele
comegca a comparar. Muitas vezes percebe que o 'satisfeito’ era s6 zona de
conforto — ndo queria ter trabalho de mudar. Ndo € sobre convencer, €

sobre criar curiosidade.”

Possiveis perguntas de follow-up

'E se ele ndo aceitar nem a conversa sem compromisso?"

"Como vocé mostraria valor nessa conversa?"

"Quanto tempo vocé insiste antes de desistir?”

"Ja conseguiu converter algum cliente assim? Como foi?"

[J @ Insight: "Estou satisfeito’ raramente ¢ verdade absoluta. Geralmente significa 'ndo quero ter trabalho de mudar". Seu papel € mostrar que vale a
pena ter essa conversa — sem pressao, sem falar mal da concorréncia.



PILAR 4: REPERTORIO ALTA RENDA

Cliente alta renda geralmente é bem informado, tem repertério amplo. Para construir relacionamento, vocé precisa conversar de igual para igual — ndo so
sobre investimentos, mas sobre o mundo dele: viagens, cultura, negadcios, lifestyle.

Pergunta 9: O que vocé acha que é preciso para atender bem um cliente de alta renda?
O contexto por trds da pergunta

O entrevistador quer saber se vocé entende as particularidades do atendimento no alta renda. Cliente com patrimonio relevante tem expectativas diferentes:
nao aceita atendimento genérico, valoriza tempo, exige conhecimento técnico e espera que vocé entenda o contexto de vida dele.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé entende o que diferencia o atendimento alta renda
e Setem postura adequada para o segmento
e Se consegue equilibrar técnica com relacionamento

e Se entende onde esta seu valor na relacao

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dizer que "trata todo mundo igual
e Focar s6 no técnico e esquecer do relacionamento
e Parecer subserviente ("faco tudo que o cliente quer")

e N&o mencionar a importancia de conhecer o cliente além da conta

Como se preparar

e (Conhecimento técnico solido: Dominar cenario, produtos, estratégias — cliente alta renda percebe quando vocé ndo domina
e Conhecimento do cliente: Entender momento de vida, objetivos, medos, familia — ndo s6 quanto tem investido
e Postura de parceiro: Ter coragem de discordar quando necessario — cliente respeita quem tem opinido fundamentada

* Repertdrio: Conseguir conversar sobre temas além de finangas (viagens, cultura, negécios)

>{ Exemplo de resposta fraca W Exemplo de resposta forte

"Precisa ter bom atendimento, conhecer os produtos e estar disponivel "Acho que trés coisas sao fundamentais. Primeiro, conhecimento técnico

quando o cliente precisar. Eu trato todos os meus clientes da mesma sdlido. Cliente alta renda geralmente é bem informado e percebe rapido
forma, com respeito e dedicacao. guando vocé nao domina o assunto. Preciso saber falar de cenario
econdmico, de produtos, de estratégias — e explicar de forma clara, sem
jargdes. Segundo, conhecer o cliente de verdade. Nao € so saber quanto
ele tem investido — é entender o momento de vida dele, os objetivos, os
medos, a familia. S6 assim consigo antecipar necessidades e oferecer
solugdes que fazem sentido. Terceiro, postura de parceiro. Meu papel é
agregar valor, nao concordar com tudo. Se o cliente quer fazer algo que
nao € bom para ele, preciso ter coragem de dizer — com educagéao e
argumentos, mas dizer. Cliente alta renda respeita quem tem opinido

fundamentada, ndo quem so diz 'sim'’.

Possiveis perguntas de follow-up

e 'Me da um exemplo de quando vocé discordou de um cliente.
e "Como voceé se prepara para conhecer um cliente novo?"

e "0 que vocé faria se o cliente insistisse em algo que vocé nao recomenda?"

[J @ Insight: O entrevistador quer ver equilibrio: técnica + relacionamento + postura. Profissional de alta renda que funciona é aquele que tem
clareza do proéprio valor e age com naturalidade, sem arrogancia nem subserviéncia.

Pergunta 10: Como vocé se mantém atualizado sobre o mercado?
O contexto por tras da pergunta

Cliente alta renda é, geralmente, bem informado. Muitos leem noticias, acompanham canais de financas, conversam com outros profissionais. Se vocé nao
estiver pelo menos no mesmo nivel de atualizacéo, perde credibilidade. Mas "atualizacao’ no alta renda ndo € so saber cotacao do dolar. Inclui repertério —
conseguir sustentar conversas além de produtos financeiros.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé tem disciplina de estudo continuo
e Se acompanha cenario econdémico e mercado
e Setem repertdrio além de produtos financeiros

e Se consegue conversar de igual para igual com cliente sofisticado

Erros comuns gque vocé deve evitar

e N&o ter nenhum exemplo recente do que estudou
e Falar so de certificacdes ou cursos obrigatérios
e Na&o conseguir conectar o que estudou com aplicacao pratica

e Parecer que so6 estuda "quando precisa”
Como se preparar

e Rotina diaria: Morning calls, resumo de noticias econdmicas, newsletters
* Repertorio ndo-financeiro: Cultura, viagens, gastronomia, esportes — temas que o cliente alta renda conversa
e Aplicagao técnica: Exemplos de como usou conhecimento em atendimentos recentes

e Fontes confidveis: Quais relatorios, analistas, canais vocé acompanha

>{ Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"Eu leio noticias e faco cursos quando preciso. Tenho CPA-20 e estou "Eu tenho uma rotina de atualizag¢do todo dia de manha. Acordo cedo, vejo

estudando para a CEA' 0s principais morning calls do mercado — sao diretos e conectam cenario
com aplicacao. Leio o resumo de noticias econémicas, e uma vez por
semana acompanho newsletters sobre macro global. Mas atualizacao para
alta renda nao é s6 mercado. Semana passada, um cliente comentou que
estava planejando uma viagem internacional e consegui manter a
conversa porgue tinha lido sobre o destino. Isso ndo gera negaocio direto,
mas constroi conexao. E na parte técnica, com a Selic alta, estudei mais a
fundo as oportunidades em renda fixa e previdéncia. Usei isso em varios
atendimentos para reposicionar portfélios que estavam com estrutura
fiscal ineficiente. Para mim, atualizagdo nao é obrigacdao — € o que me
mantém relevante.

Possiveis perguntas de follow-up

e "Qual foi a Ultima coisa que vocé aprendeu e aplicou com um cliente?"
e 'Como vocé organiza seu tempo para estudar?”

e "Me fala da sua visdo sobre o cenario econdmico atual."

[J @ Insight: O entrevistador quer ver disciplina (vocé tem rotina de estudo) e amplitude (entende que repertério vai além de produtos financeiros).
Ter exemplos concretos recentes faz toda a diferenca.

Pergunta 11: Como voceé lida com um cliente que 'sabe tudo’ sobre investimentos?
O contexto por trds da pergunta

No alta renda, vocé vai encontrar clientes que leem muito, acompanham canais de finangas, e as vezes acham que sabem mais que o gerente. Saber lidar
com isso sem ser arrogante nem subserviente é fundamental. E um teste de seguranca e maturidade profissional.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé tem seguranca para lidar com clientes mais informados
e Se sabe se posicionar sem arrogancia
e Se consegue agregar valor mesmo quando o cliente acha que nao precisa

* Se sabe discordar de forma elegante

Erros comuns que vocé deve evitar

e Parecer intimidado ou inseguro
e Tentar competir ou provar que sabe mais
e Simplesmente concordar com tudo que o cliente diz

e Dizer "vocé estd errado’ de forma direta

Como se preparar

e VALORIZAR genuinamente: Cliente que estuda € melhor do que cliente que nao liga para o proprio dinheiro
e SE POSICIONAR como parceiro: "Posso agregar com a visao de quem acompanha varios portfolios"
e TRAZER VALOR UNICO: Informacdes que ele ndo teria sozinho — acesso a gestores, dados internos, tendéncias

e DISCORDAR COM ELEGANCIA: "Interessante. Uma outra perspectiva é..." + dados

> Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"Eu respeito a opinido do cliente. Se ele acha que sabe, eu deixo ele fazer "Primeiro, eu valorizo — genuinamente. Cliente que estuda é melhor do que

do jeito dele. Afinal, € o dinheiro dele." cliente que nao liga para o proprio dinheiro. Digo: ‘Que bom que vocé
acompanha, facilita muito nossa conversa.' Depois, me posiciono como
parceiro, nao como autoridade: 'Posso agregar com a visao de quem
acompanha varios portfélios e tem acesso a analises institucionais. O que
funciona é trazer informacgao que ele nao teria sozinho — acesso a
gestores, dados internos, tendéncias que ainda ndo viraram noticia. Se eu
discordar de algo que ele diz, nunca falo 'vocé esta errado’. Digo:
'Interessante. Uma outra perspectiva €.. e apresento dados. Cliente
inteligente respeita argumentos sélidos. Se ele insistir em algo arriscado,
registro minha recomendacao, respeito a decisdo dele — mas deixo claro
que discordo e por qué.’

Possiveis perguntas de follow-up

e 'E se o cliente insistir que esta certo e vocé acha que ele esta errado?"
e 'Me conta de uma vez que vocé discordou de um cliente assim.”

e "Como vocé se prepara para conversar com clientes muito informados?"

[ ® Insight: Cliente que "sabe tudo' muitas vezes quer validacdo, ndo confronto. Mas validac&o ndo é concordar com tudo. E respeitar a
inteligéncia dele e apresentar perspectivas que agreguem valor.

Pergunta 12: O que diferencia um bom gerente alta renda de um gerente mediano?
O contexto por tras da pergunta

Essa pergunta testa sua autoconsciéncia e visao do que € exceléncia no segmento. O entrevistador quer ver se vocé sabe onde esta o nivel alto — e,
implicitamente, se vocé se vé capaz de chegar la.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé tem visao do que é exceléncia no segmento
e Setem autoconsciéncia sobre suas fortalezas e gaps
e Se pensa em relacionamento de longo prazo ou s6 em meta

e Se entende a diferenca entre atender e antecipar

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dar resposta genérica ("dedicagao’, "comprometimento”)
e Focar s6 em resultado ("o bom bate meta")
e Na&o consegquir articular diferencas concretas

e Parecer arrogante ao se comparar com outros

Como se preparar

Mediano ATENDE demandas x Bom ANTECIPA necessidades

Mediano conhece PRODUTOS x Bom conhece a VIDA do cliente

Mediano fala quando TEM META x Bom fala porque CONSTRUIU
RELACIONAMENTO

Mediano CONCORDA sempre x Bom SABE DIZER NAO quando
necessario

> Exemplo de resposta fraca

"0 bom gerente € aquele que bate meta e deixa o cliente satisfeito. Precisa
ter dedicacao e conhecimento técnico."

Possiveis perguntas de follow-up

e 'Evocé, em qual dos dois se encaixa?"
e "Me da um exemplo de quando vocé antecipou uma necessidade.”

e 'O que vocé ainda precisa desenvolver para ser um gerente excelente?"

¥ Exemplo de resposta forte

'O gerente mediano atende demandas. O bom antecipa necessidades. O
mediano conhece produtos. O bom conhece a vida do cliente. O mediano
fala com o cliente quando tem meta. O bom fala porque construiu
relacionamento. E tem uma coisa que separa muito: 0 bom sabe dizer 'ndo.
Quando o cliente quer algo que nao é bom para ele, 0 mediano faz para nao
perder o negocio. O bom explica por que nao recomenda — e ganha
confianca. No final, o que diferencia € pensar no cliente como parceiro de
longo prazo, ndo como meta do més. O resultado vem como consequéncia
do relacionamento bem construido.”

(D @ Insight: Essa pergunta é uma oportunidade de mostrar maturidade. Articule a diferenca com exemplos concretos e, se possivel, conecte com

sua trajetoria — onde vocé estd nessa escala e o que esta fazendo para evoluir.



PILAR 5: CONHECIMENTO TECNICO

O conhecimento técnico esperado ndo € "avancado’ — é solido e aplicado. Vocé precisa dominar cenario econémico, produtos de investimentos, seguros,
credito com garantia e previdéncia. As perguntas testam se vocé conecta teoria com aplicacao pratica.

(D A\ ATENGAO - PERGUNTA 13: O cendrio econdmico muda constantemente. A resposta exemplo abaixo ¢ uma ESTRUTURA de como responder.
Vocé DEVE atualizar os dados e a analise com base no cendrio vigente na data da sua entrevista. Consulte fontes atualizadas (Banco Central,
relatérios de mercado, noticias econdmicas) nos dias anteriores a entrevista.

Pergunta 13: Qual sua visdo sobre o cendrio econdmico atual?
O contexto por tras da pergunta

Essa € a pergunta técnica mais comum nas entrevistas para alta renda. O entrevistador ndo quer uma aula de economia — quer saber se vocé consegue
conectar cenario com aplicagdo pratica na carteira dos clientes. Daniela de Castro, diretora do Principal, mencionou que a Selic alta esta ajudando a atrair
clientes porque renda fixa esta pagando bem.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé acompanha cenario econdmico de verdade
e Se consegue articular de forma clara e objetiva
e Se sabe conectar macro com a carteira do cliente

e Setem opiniao fundamentada, ndo so repete noticia

Erros comuns que vocé deve evitar

» Dar resposta genérica ("cenario desafiador", "momento de cautela")
e Falar nimeros sem impacto pratico
e Usar jargdes sem explicar

* Na&o ter opinido ('depende do cliente")

Como se preparar

e JUROS: Onde esta a Selic, tendéncia, impacto em renda fixa e crédito
e INFLACAO: Se esta controlada ou pressionada, expectativas
e CAMBIO: Tendéncia do ddlar e impacto para exposicdo internacional

e APLICACAO PRATICA: O que vocé esta recomendando para diferentes perfis

>{ Exemplo de resposta fraca W Exemplo de resposta forte

"0 cenario esta desafiador. A Selic esta alta, a inflagao preocupa e o dolar "Estamos num cenario de juros elevados por mais tempo. A Selic esta alta,

estd volatil. E um momento de cautela para os investidores." com expectativa de permanecer assim, porque a inflagdo continua
pressionada e o cenario fiscal gera incerteza. Para os clientes, isso
significa oportunidades claras. Renda fixa pos-fixada esta pagando muito
bem — CDI elevado é atrativo para conservadores. Mas tenho alertado:
guando 0s juros comegarem a cair, guem esta s6 em pos-fixado vai ver a
rentabilidade cair junto. Entdo para quem tem horizonte mais longo, estou
sugerindo comecar a montar posicao em prefixado e IPCA+, travando
taxas boas. Para clientes que querem diversificar, exposicao internacional
faz sentido como protecao. E no crédito, estou mais criterioso — com juros

altos, so recomendo para quem tem uso muito claro e estratégico.”

Possiveis perguntas de follow-up

e "E quando vocé acha que 0s juros vao comegar a cair?"
e "Para um cliente conservador, 0 que vocé recomendaria agora?"

e "0 que vocé acha do cenario internacional?"

[J @ Insight: O segredo € conectar macro com micro. N&o basta saber a taxa — precisa saber o que isso significa para cada tipo de cliente. O
entrevistador ndo espera que vocé acerte o futuro, mas espera visao articulada e aplicada.

Pergunta 14: Quando faz sentido recomendar PGBL em vez de VGBL?
O contexto por trds da pergunta

Previdéncia privada € um dos produtos mais estratégicos no alta renda — mas nao da forma que a maioria pensa. No segmento de maior patrimonio,
previdéncia ndo é para "aposentadoria’. E ferramenta de planejamento tributario e sucessario. O entrevistador quer ver se vocé entende essa diferenca.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé entende a logica fiscal de cada produto
e Se sabe quando cada um € indicado
e Se entende previdéncia como ferramenta patrimonial, ndo so "aposentadoria’

e Se conhece as regras de dedugao e tributacao
Erros comuns que vocé deve evitar

e Confundir PGBL com VGBL

e Nao saber o limite de 12% de dedugao

e Esquecer que PGBL exige contribuicdo ao INSS ou regime proprio
e Na&o mencionar a diferenga de tributacao no resgate

e N3&o falar do uso sucessorio

Como se preparar

e PGBL: Declaracao completa + contribuicao INSS/regime proprio + deducao até 12% da renda bruta + IR sobre TOTAL no resgate
e VGBL: Declaragao simplificada OU limite 12% ja esgotado + IR s sobre RENTABILIDADE no resgate

* TABELAS: Regressiva (mais de 10 anos = 10%) vs Progressiva (aliquotas normais)

e USO SUCESSORIO: N&o entra em inventario, liquidez répida, beneficiarios definidos pelo titular

>{ Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"PGBL ¢é para quem quer deduzir do imposto de renda. VGBL ¢é para quem "PGBL faz sentido para quem faz declaragao completa, contribui para INSS
ou regime proprio, e quer aproveitar a deducao de até 12% da renda bruta

tributavel. Na pratica, o cliente '‘posterga’ o imposto. Se ele esta na aliquota

nao pode deduzir. Os dois sao bons para aposentadoria.”

de 27,5% hoje e ficar mais de 10 anos na previdéncia com tabela
regressiva, vai pagar s6 10% no resgate. E economia real. VGBL é para
quem faz declaracao simplificada ou ja esgotou o limite de 12%. A
diferenca fundamental: no VGBL o IR incide so6 sobre a rentabilidade, nao
sobre o total. Para cliente alta renda, uso previdéncia principalmente como
ferramenta de planejamento — n&o € 'investimento para aposentar'. Sado
dois beneficios: diferimento tributario e beneficio sucessorio. Previdéncia
nao entra em inventario, tem liquidez rapida para os herdeiros, e o titular

define os beneficiarios. E complemento essencial no planejamento.

Possiveis perguntas de follow-up

e 'Eseocliente ja tem 60 anos? Ainda faz sentido previdéncia?"
e "Qual a diferenca entre tabela progressiva e regressiva?"

e "Como vocé usaria previdéncia no planejamento sucessorio?"

D ® Insight: No alta renda, previdéncia ndo é "investimento para aposentar". E ferramenta de planejamento tributario e sucessorio. Demonstrar que
VOCE pensa assim mostra que vocé entende a mentalidade wealth, ndo varejo.

Pergunta 15: Por que um cliente alta renda usaria crédito se ele tem patrimonio?
O contexto por trds da pergunta

Essa pergunta testa se vocé entende a mentalidade wealth. No varejo, crédito é visto como "falta de dinheiro". No alta renda, crédito é ferramenta
estratégica. Cliente rico usa crédito ndo porque precisa, mas porque € mais inteligente financeiramente em certas situacoes.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé entende alavancagem como estratégia
e Se conhece produtos de crédito com garantia
e Se sabe explicar a l6gica financeira por tras

e Se entende os riscos envolvidos

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dizer que "crédito é para quem precisa de dinheiro"
e N&o conhecer crédito com garantia de investimentos / home equity
e Falar so de taxas, sem explicar a logica estratégica

e NA&o mencionar oS riscos

Como se preparar

e PRESERVACAO DE LIQUIDEZ: N&o descapitalizar investimentos que est&o rendendo bem
e ARBITRAGEM: Retorno do investimento maior que o custo do crédito = ganho no spread
e OPORTUNIDADE: Capturar chance de negécio sem liquidar patriménio pessoal

e PRODUTOS: Crédito com garantia de investimentos, home equity

e RISCOS: Usar para algo que nédo gera retorno destroi patrimoénio

>{ Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"Cliente alta renda usa crédito quando precisa de liquidez rapida. "No alta renda, crédito ndo é sinal de falta de dinheiro — é ferramenta

Oferecemos taxas melhores do que no varejo porque ele tem garantias.' estratégica. Trés situacdes principais. Primeiro, preservacao de liquidez:
cliente com RS 2 milhdes rendendo bem precisa de RS 500 mil para uma
oportunidade. Se resgatar, perde rentabilidade e paga IR sobre o ganho.
Com crédito com garantia de investimentos, o custo liquido geralmente é
menor do que o que ele perderia resgatando. Segundo, arbitragem: com
Selic alta, muitos clientes conseguem taxas de crédito com garantia abaixo
do que os investimentos rendem — ganham no spread. Terceiro,
oportunidade: empresario vé chance de negdcio, usa home equity para
capturar sem mexer no portfélio pessoal. Claro que tem risco. Se usar
crédito para algo que nao gera retorno, destroi patriménio. Meu papel é

ajudar o cliente a entender quando faz e quando néo faz sentido.”

Possiveis perguntas de follow-up

e 'O que é crédito com garantia de investimentos?"
e 'Quando vocé NAO recomendaria crédito para um cliente?"

e "Como vocé calcularia se faz sentido usar crédito?"

[J @ Insight: A diferenga entre mentalidade de varejo e de alta renda fica clara nessa pergunta. No varejo, crédito € "problema”. No wealth, crédito é
"ferramenta”. Mostrar que vocé entende essa l6gica demonstra maturidade.

Pergunta 16: Qual o papel do seguro na estratégia financeira do cliente alta renda?
O contexto por trds da pergunta

Muitos bancarios tratam seguro como "produto de prateleira® — algo para vender quando precisa bater meta. No alta renda, seguro € gestao de risco
patrimonial. Cliente de patrimdnio ndo compra seguro porque "€ bom ter". Ele compra porque entende que esta protegendo algo que levou décadas para
construir.

O que o entrevistador estd avaliando

e Se vocé entende seguro como gestao de risco, ndo como "produto’
e Se conhece 0s tipos de seguro relevantes para alta renda
e Se sabe conectar seguro com planejamento sucessorio

e Seentende a logica de protecao patrimonial

Erros comuns gque vocé deve evitar

e Falar de seguro como "investimento’
e Focar no prémio (prego) em vez do risco coberto
* Na&o conhecer seguro key man ou patrimonial

¢ N&o mencionar 0o uso sucessorio

Como se preparar

e PROTECAO FAMILIAR (vida): Liquidez imediata para herdeiros, pagar ITCMD, manter padrdo de vida durante inventario
e PROTECAO PATRIMONIAL: Imdveis de alto valor, veiculos, obras de arte, joias
e PROTECAO EMPRESARIAL (key man): Recursos para transicdo se socio principal falece ou fica incapacitado

e USO SUCESSORIO: N&o entra em inventario, liquidez imediata, beneficiarios definidos pelo titular

> Exemplo de resposta fraca ¥ Exemplo de resposta forte

"Seguro € importante para protecao da familia. Oferecemos seguro de vida "No alta renda, seguro ndo € produto — € gestao de risco. O cliente passou

e seguro de bens com boas coberturas.” décadas construindo patriménio, e um evento inesperado pode destruir
iSSO se ndo houver protecao. Trés usos principais. Primeiro, protecao
familiar via seguro de vida. Quando o cliente morre, os herdeiros precisam
de liquidez imediata: pagar ITCMD, manter o padrao de vida enquanto o
inventario nao sai — e inventario pode levar anos. Seguro de vida resolve
iss0. Segundo, protegao patrimonial: imoveis de alto valor, veiculos de luxo,
obras de arte. Terceiro, para empresarios: seguro key man. Se 0 s6cio
principal morre ou fica incapacitado, a empresa pode quebrar. Seguro
garante recursos para a transigao. E tem o uso que poucos falam: seguro
como ferramenta sucessoria. Nao entra em inventario, tem liquidez
imediata, beneficidrios definidos pelo titular. E complemento da previdéncia

no planejamento.”

Possiveis perguntas de follow-up

e 'O que é seguro key man?"
e "Como voceé calcularia quanto de seguro de vida um cliente precisa?"

e "Qual a diferenca entre seguro resgatavel e ndo resgatavel?"

[J @ Insight: No varejo, seguro € visto como "custo’. No alta renda, seguro é "protegdo de patriménio’. Mostrar que vocé pensa em gest&o de risco,
nao em vender apdlice, demonstra maturidade profissional.

Pergunta 17: Um cliente conservador pergunta se deve investir em agdes. O que vocé
responde?

O contexto por trds da pergunta

Essa pergunta testa sua capacidade de adequar recomendac&o ao perfil do cliente e de explicar riscos sem assustar nem minimizar. E uma situacdo
comum: cliente vé noticia, ouve amigo falar, fica curioso. Seu papel € orientar sem impor — garantir que ele entenda o que esta fazendo.

O que o entrevistador estd avaliando

e Sevocé respeita o perfil do cliente
e Se sabe explicar riscos de forma clara
e Se consegue orientar sem impor

e Se conhece alternativas intermediarias

Erros comuns que vocé deve evitar

e Dizer "sim"ou "'nao" direto sem entender o contexto
e Empurrar agbes porque "é bom para diversificar"
e Assustar o cliente com cenarios extremos

e N&o oferecer alternativas

Como se preparar

] 2

PASSO 1 — ENTENDER A MOTIVACAO

'O que esta fazendo vocé pensar nisso agora?"

PASSO 2 — ALINHAR EXPECTATIVA

Explicar volatilidade em termos praticos ("Se cair 20%, como vocé vai se
sentir?")

& 4

PASSO 3 — OFERECER ALTERNATIVAS PASSO 4 — SE INSISTIR

Fundos multimercado, fundos de agbes com gestéo ativa (exposigéo Parcela pequena com alinhamento claro do risco

COM Menos risco)

>{ Exemplo de resposta fraca

"Acdes sdo muito arriscadas para perfil conservador. Eu nao recomendaria.

Melhor ficar na renda fixa que é mais seguro."

Possiveis perguntas de follow-up

e 'E seeleinsistirmesmo assim?”
e "Quanto de acdes vocé colocaria para um conservador?”

e 'O que é um fundo multimercado?"

W Exemplo de resposta forte

"Primeiro, eu ndo respondo 'sim' nem 'nao’ direto. Pergunto: 'O que esta
fazendo vocé pensar nisso agora?' Muitas vezes o cliente viu noticia ou
ouviu alguém falar e ficou curioso. Ai explico: ‘A¢cdes podem fazer parte de
um portfolio diversificado, mas precisamos alinhar com seu perfil e
objetivos. Vocé é conservador — isso significa que volatilidade te
incomoda. Se colocarmos uma parcela pequena em acdes e o mercado
cair 20%, como voceé vai se sentir?' Se ele diz que ficaria desconfortavel,
sugiro alternativas com exposicao menor ao risco — fundos multimercado
ou fundos de agdes com gestao ativa, onde um gestor profissional toma
as decisdes. Se ele insistir em ter acdes diretas, coloco uma parcela
pequena e alinho: 'Esse dinheiro pode oscilar bastante. Vocé esta
preparado para nao olhar por alguns anos?' O importante é ele entender o
risco antes de entrar, ndo depois.’

[J @ Insight: Seu papel ndo é decidir pelo cliente — é garantir que ele entenda o que esta fazendo. Cliente bem informado que toma decis&o

consciente raramente reclama depois. Cliente que ndo entendeu o risco vai culpar vocé quando der errado.



