Dicionário de Marketing para Instituições de Ensino Comentado.

A

Abordagem adaptativa de precificação (Adaptation approach to pricing) Uma abordagem no marketing global em que uma organização permite uma afiliada ou subsidiária fixar o preço mais desejável, desde que lucrativo, em sua própria região; também denominada Abordagem Policênica. 

Abordagem da segmentação múltipla (Multiple segmentation approach) Objetivar vários segmentos distintos no mesmo mercado e desenvolver um composto de marketing separado para cada um.

Acordo de exclusividade (Exclusive dealing agreement) Acordo normalmente realizado ente fabricantes e intermediários de marketing, em que estes ficam proibidos de comercializar produtos de empresas competidoras.

Acordos exclusivos (Exclusive agreements) Acordos entre fabricantes e intermediários de marketing em que são concedidos aos últimos, direitos exclusivos para distribuir um produto dentro de um território definido.

Acrônimos de marketing (Marketing acronyms) Normalmente, abreviações como YUPPIE, BUPPIE, e GLAM. 

Adaptação mundial (Worldwide adaptation) Estratégia usada no marketing global em que produtos com ligeiras variações são vendidos em países diferentes, usando promoções e estratégias de distribuição que também são modificadas para se adaptar às necessidades particulares de cada país.

Administração de vendas como relação sobre vendas (Sales administration-to-sales ratio) Uma medida de controle de marketing usada para determinar se a quantia gasta em administração de vendas em um dado período foi excessiva; a despesa total em administração de vendas é expressa como uma porcentagem das vendas totais do mesmo período.

Agência de propaganda de linha completa (Full-service advertising agency) Uma agência de propaganda que oferece um leque completo de serviços, inclusive pesquisa de marketing, o planejamento da mídia, projeto criativo de embalagem, anúncios etc.

Agências de serviços de marketing (Marketing services agencies) Companhias independentes que provêm assistência a outras para conseguir produtos para seus mercados-alvo; eles incluem agências de pesquisas de mercado, agências de propaganda, especialistas de promoções de vendas, consultores de marketing etc.

Agente de importação e exportação (Export-import agent) Um intermediário de marketing independente que aproxima compradores e vendedores de países diferentes, recebendo comissões sobre vendas.

Agência de Propaganda

- Lei nº 4.680, de 18/06/1965: Art. 3º. "A Agência de Propaganda é uma pessoa jurídica e especializada na arte e técnica publicitária, que, através de especialistas, estuda, concebe, executa e distribui propaganda aos Veículos de Divulgação, por ordem e conta de Clientes Anunciantes, com o objetivo de promover a venda de produtos e serviços, difundir idéias ou informar o público a respeito de organizações ou instituições colocadas a serviço desse mesmo público".

Agenciador de Propaganda

- Lei nº 4.680, de 18/06/1965: Art. 2º. "Consideram-se Agenciadores de Propaganda os profissionais que, vinculados aos Veículos de Divulgação, a eles encaminharem propaganda por conta de terceiros".

Agente 

- Pessoa que representa atores, músicos, escritores, artistas de um modo geral junto às agências de propaganda, emissoras e empresas cinematográficas.

Agentes de frete (Freight forwarders) Firmas especializadas no suprimento de serviços de transporte. Comprando grandes volumes de transporte por terra, mar, ar e dutos a preços mais baixos, elas podem oferecer preços atraentes para pequenos negócios, cujos produtos são combinados em grandes remessas. 

Agronegócio (Agribusiness) O marketing de produtos do campo.

Ajustes de previsão sazonais (Seasonal forecast adjustments) O ajuste de previsões mensais, baseado em projeções de séries temporais de dados históricos, para levar em consideração mudanças a curto prazo em volumes, causadas por variações sazonais.

AMA (AMA) Abrev. Associação de Marketing Americana

Ambiente de marketing (Marketing environment) As influências internas e externas que afetam a tomada de decisão de marketing e têm um impacto em seu desempenho.

Ambiente externo de marketing (External marketing environment) Os fatores relativamente incontroláveis externamente à firma, que influenciam seu processo de tomada de decisão.

Ambiente intraorganizacional (Intraorganizational environment) O ambiente interno da organização; as forças que surgem da estrutura formal da organização e das interações com empregados, que afetam as operações de marketing.

Ambiente regulatório (Regulatory environment) Aquela parte do ambiente de marketing externo da firma em que forças legais e políticas forçam legislação para mudar regulamentações que afetam seu esforço de marketing; as mudanças de regulamentação podem representar ameaças ou oportunidades presentes.

Ambiente sociocultural (Socio-cultural environment) Aquela parte do ambiente de marketing externo da firma em que mudanças sociais ou culturais (isto é, mudanças no sistema de valores de uma sociedade) agem de modo a afetar o esforço de marketing da firma; variações no ambiente sociocultural podem apresentar ameaças ou oportunidades presentes.

Ambiente tecnológico (Technological environment) Aquela parte do ambiente externo da firma em que mudanças na tecnologia afetam o esforço de marketing da firma; variações no ambiente tecnológico podem apresentar ameaças ou oportunidades presentes.

AMPRO (AMPRO) Associação de Marketing Promocional.

Amostra - Amostra é uma parte da população que representa o universo a ser pesquisado. 

Por exmplo, como perguntar diariamente a 150 milhões de brasileiros o que assistiram na TV no decorrer do dia seria inviável, os institutos de pesquisa, trabalham com amostras de pessoas. Selecionam, em cada região estudada, um grupo especialmente definido para representar toda a população. 

A característica mais importante de uma amostra não é seu tamanho, e sim a sua representatividade com relação à população total.  

Alcance TV - O alcance nas pesquisas e estudos de audiência representa a quantidade de indivíduos que estiveram expostos a um programa ou faixa horária por, pelo menos, um minuto durante o período pesquisado. 

Dessa forma, representa quantas pessoas tiveram contato com determinado programa ou faixa horária.  

AMOSTRA 
Produtos oferecidos às pessoas, como propaganda, para que deles tomem conhecimento. A oferta é feita em embalagens menores que a normal e chega até os possíveis consumidores através de malas diretas, entregues em supermercados ou anexadas, quando possível, a jornais e revistas.

Análise de carteira de produtos (Product portfolio analysis) O exame de cada um dos produtos fabricados ou distribuídos pela empresa, para avaliar estratégias futuras de marketing. 

Análise de custo de marketing (Marketing cost analysis) Uma ferramenta usada em planejamento de marketing, em que os custos associados com vendas, faturamento, armazenagem, promoção e distribuição de certos produtos ou grupos de produtos, ou para certos clientes ou grupos dos clientes, são examinados para avaliar sua rentabilidade.

Análise de negócios (Business analysis) Uma fase no processo de desenvolvimento de novos produtos, em que as informações coletadas nas fases de pesquisa, desenvolvimento de conceito, teste de mercado e planejamento de marketing, são usadas para produzirem-se projeções de Ponto de Nivelamento e Retorno de Investimento nas projeções de investimento. 

Análise de oportunidade de marketing (Marketing opportunity analysis) O exame e avaliação sistemáticos do ambiente externo da firma, a fim de identificar necessidades e desejos do mercado, que possa satisfazer lucrativamente.

Análise de volume (Volume analysis) Uma técnica ou método de controle de marketing em que o volume de vendas em moeda, unidades ou volume é medido por um determinado período, em uma tentativa de identificar vendedores, territórios de vendas, etc. com baixo desempenho.

Análise externa (External analysis) Estudo do ambiente externo de marketing, incluindo fatores como clientes, competição e mudança social.

Análise interna (Internal analysis) O estudo dos recursos de marketing internos da companhia a fim de avaliar forças e fraquezas.

Análise ABC de estoques (ABC inventory analysis) A classificação de bens em estoque de acordo com as volume de vendas; a classificação é principalmente usada para determinar sua localização na área de armazenagem.

Análise SWOT (SWOT analysis) Um exame do ambiente interno de da firma (missão, objetivos, estratégias, recursos, tendências etc.), para identificar Forças e Fraquezas particulares, e seu ambiente externo (demográfico, econômico, tecnológico, social, cultural, legal, forças políticas e naturais), para identificar Oportunidades e Ameaças particulares. Um método de análise que examina Forças da companhia, Fraquezas, Oportunidades e Ameaças. Freqüentemente usado como parte do processo de desenvolvimento para um plano de marketing, ou para alimentar os resultados de uma auditoria de marketing de volta nas revisões dos planos.

Análise de volume (Volume analysis) Uma técnica ou método de controle de marketing em que o volume de vendas em moeda, unidades ou volume é medido por um determinado período, em uma tentativa de identificar vendedores, territórios de vendas, etc. com baixo desempenho.

Análise de volume de vendas (Sales volume analysis) Um estudo detalhado de vendas da organização, em termos das unidades ou venda, para um período especificado; a análise de volume de vendas (por região ou território de vendas, indústria, tipo de cliente digita etc.) é comumente usada como uma ajuda para determinar a efetividade do esforço de venda.

ANIMATIC
Esboço de um comercial de Televisão ou cinema, feito com ilustrações e movimentos básicos, de forma a explicar melhor como será o resultado após sua efetiva produção. Geralmente empregado em pesquisa, para fazer pré-teste de comerciais.

ANÚNCIO 
Peça publicitária em revista ou jornal. Também utilizado como sinônimo de qualquer peça de propaganda.

ANÚNCIO COOPERADO 
Anúncio feito por mais de uma empresa, em conjunto, com os custos divididos entre elas. O exemplo mais comum está nos anúncios de lojas de varejo que destacam as marcas de determinados fabricantes.

ANUÁRIO DE PROPAGANDA 
Publicação que sai no início de cada ano, com informações referentes ao anterior, contendo também endereços de jornais, revistas, emissoras, agências de propaganda e relação dos principais anunciantes.

ANÚNCIO
Mensagem de venda, ou institucional, com assinatura, ou qualquer outra forma de identificação clara do interessado, que a faz destinada a influenciar os prováveis compradores de um produto ou serviço, transmitida através de vários meios de comunicação de massa, ou veículos, tais como jornais, revistas, rádios, televisão, cartazes, impressos etc. A palavra mais freqüente é "comercial".

ANÚNCIO ADJACENTE
Aquele que é colocado ao lado de outro.

ANÚNCIO AÉREO
É anúncio feito com a utilização de balões, pequenos aviões ou helicópteros, que sobrevoam as cidades, com faixas e/ ou cartazes.

ANÚNCIO ARCO-ÍRIS
É o anúncio que é feito através de luminosos, cujas lâmpadas acionadas por uma fita perfurada são acesas e apagadas, formando frases ou desenhos. Utilizado também para a apresentação de noticiários curtos e rápidos, com as palavras movimentando-se.

ANÚNCIO CLASSIFICADO 
1. É o anúncio de pequeno ou médio tamanho, que é inserido em uma seqüência de várias páginas, no final dos últimos cadernos e reunidos em blocos, de acordo com o que oferecem ou solicitam. 2. Mensagem de serviço ou produto, em geral de pequeno formato e sem ilustrações, para divulgação em seções especializadas e setoriais de jornais e revistas. (diz-se comumente, apenas "classificado")

ANÚNCIO COLADO
Comercial que, no rádio e na televisão, sucede a outro, do mesmo patrocinador.

ANÚNCIO COM ACRÍLICO 
Consta de chapas de matéria plástica, nas quais são escritas palavras ou frases, iluminadas por lâmpadas comuns ou de gás néon, colocadas na parte interna.

ANÚNCIOS COM LETRAS RECORTADAS - São os anúncios colocados em estradas, em grandes painéis, mas que, para serem vistos com facilidade, devem ter um fundo escuro natural (não o céu) como morro ou árvores.

ANÚNCIO COM NEÓN - É o anúncio feito com tubos de vidro contendo gás e que adquirem forma de letras, palavras ou de qualquer desenho que possam bem lembrar um produto ou marca.

ANÚNCIO COMPLEMENTAR - O mesmo que anúncio de apoio. ANÚNCIO COOPERATIVO - Diz-se do anúncio que é pago por mais de uma firma, para o fim comum de divulgar determinado produto.

ANÚNCIO DE ACETATO PLÁSTICO - É o impresso em plásticos adesivos, que são colados em vidros de automóveis, vitrinas ou janelas.

ANÚNCIO DE APOIO - É o que se aproveita de outro, maior, para dar uma informação complementar.

ANÚNCIO DE COMPOSIÇÃO - É o feito apenas com recursos tipográficos, sem qualquer ilustração.

ANÚNCIO DE FAVOR - Mensagem acrescentada gratuitamente à propaganda paga, visando chamar a atenção para fatos que exigem a cooperação de todos.

ANÚNCIO DE SUSTENTAÇÃO - Campanha publicitária, prolongada, para manter a propaganda de serviços ou produtos já conhecidos do público. Na sustentação, a freqüência, ou seja, o número dos comerciais cai. O período intenso, com grande freqüência, se dá na etapa de lançamento do produto, após o que se segue a sustentação, com mais espaçamento e freqüência menor.

ANÚNCIO DETERMINADO - Aquele que, por determinação da gerência, é colocado em posição privilegiada: alto da página, ao lado dos editoriais, na contracapa (de revistas) etc...

ANÚNCIO ECONÔMICO - É o anúncio de poucas linhas e com tipos pequenos, para economia de espaço e baixo custo.

ANÚNCIO FORA-A-FORA - É o que cobre todo o espaço da página do jornal ou revista, sem deixar margens.

ANÚNCIO INSTITUCIONAL - É o que não visa vender, mas apenas divulgar uma imagem favorável da firma, pessoa, produto, ou, então, incentivar uma campanha.

ANÚNCIO LUMINOSO - Aquele de grandes dimensões, localizado geralmente ao ar livre, sobre grandes edifícios e em luares que permitam ser observado de longe. Formando palavras ou desenhos e iluminado por gás néon pode também apresentar alternadamente logotipo de empresas e a hora certa.

ANÚNCIO POR PALAVRAS - Aquele que é cobrado por palavras nos jornais, revistas ou 
boletins, obedecendo a um tipo estandartizado, e quase sempre classificado de acordo com os assuntos.

ANÚNCIO ROTATIVO - Aquele que é apresentado em diversos horários (um substituindo o outro) no rádio e TV, de modo a alcançar a audiência mais diversificada.

ANÚNCIO ROUBA-PÁGINA - Aquele que ocupa sozinho quase toda a página de jornal, sem nenhum outro, tendo, porém, acima, ao lado ou embaixo, somente matérias de redação.

ANÚNCIO-SANDUÍCHE - É o que se apresenta nos locais públicos, consistindo essa forma de propaganda na colocação de dois cartazes sobre o ombro de uma pessoa, que se locomove pelas ruas, de modo que um fique sobre as costas e outro no peito.

ANÚNCIO SANGRADO - É o anúncio cuja impressão cobre todo espaço do papel (página) sem deixar margens

ANÚNCIO - Mensagem de venda, ou institucional, com assinatura, ou qualquer outra forma de identificação clara do interessado, que a faz destinada a influenciar os prováveis compradores de um produto ou serviço, transmitida através de vários meios de comunicação de massa, ou veículos, tais como jornais, revistas, rádios, televisão, cartazes, impressos etc. A palavra mais freqüente é "comercial".

ANÚNCIO ADJACENTE - Aquele que é colocado ao lado de outro.

ANÚNCIO AÉREO - É anúncio feito com a utilização de balões, pequenos aviões ou helicópteros, que sobrevoam as cidades, com faixas e/ ou cartazes.

ANÚNCIO ARCO-ÍRIS - É o anúncio que é feito através de luminosos, cujas lâmpadas acionadas por uma fita perfurada são acesas e apagadas, formando frases ou desenhos. Utilizado também para a apresentação de noticiários curtos e rápidos, com as palavras movimentando-se.

ANÚNCIO CLASSIFICADO - 1. É o anúncio de pequeno ou médio tamanho, que é inserido em uma seqüência de várias páginas, no final dos últimos cadernos e reunidos em blocos, de acordo com o que oferecem ou solicitam. 2. Mensagem de serviço ou produto, em geral de pequeno formato e sem ilustrações, para divulgação em seções especializadas e setoriais de jornais e revistas. (diz-se comumente, apenas "classificado")

ANÚNCIO COLADO - Comercial que, no rádio e na televisão, sucede a outro, do mesmo patrocinador.

ANÚNCIO COM ACRÍLICO - Consta de chapas de matéria plástica, nas quais são escritas palavras ou frases, iluminadas por lâmpadas comuns ou de gás néon, colocadas na parte interna.

ANÚNCIOS COM LETRAS RECORTADAS - São os anúncios colocados em estradas, em grandes painéis, mas que, para serem vistos com facilidade, devem ter um fundo escuro natural (não o céu) como morro ou árvores.

ANÚNCIO COM NEÓN - É o anúncio feito com tubos de vidro contendo gás e que adquirem forma de letras, palavras ou de qualquer desenho que possam bem lembrar um produto ou marca.

ANÚNCIO COMPLEMENTAR - O mesmo que anúncio de apoio.

ANÚNCIO COOPERATIVO - Diz-se do anúncio que é pago por mais de uma firma, para o fim comum de divulgar determinado produto.

ANÚNCIO DE ACETATO PLÁSTICO - É o impresso em plásticos adesivos, que são colados em vidros de automóveis, vitrinas ou janelas.

ANÚNCIO DE APOIO - É o que se aproveita de outro, maior, para dar uma informação complementar.

ANÚNCIO DE COMPOSIÇÃO - É o feito apenas com recursos tipográficos, sem qualquer ilustração.

ANÚNCIO DE FAVOR - Mensagem acrescentada gratuitamente à propaganda paga, visando chamar a atenção para fatos que exigem a cooperação de todos.

ANÚNCIO DE SUSTENTAÇÃO - Campanha publicitária, prolongada, para manter a propaganda de serviços ou produtos já conhecidos do público. Na sustentação, a freqüência, ou seja, o número dos comerciais cai. O período intenso, com grande freqüência, se dá na etapa de lançamento do produto, após o que se segue a sustentação, com mais espaçamento e freqüência menor.

ANÚNCIO DETERMINADO - Aquele que, por determinação da gerência, é colocado em posição privilegiada: alto da página, ao lado dos editoriais, na contracapa (de revistas) etc...

ANÚNCIO ECONÔMICO - É o anúncio de poucas linhas e com tipos pequenos, para economia de espaço e baixo custo.

ANÚNCIO FORA-A-FORA - É o que cobre todo o espaço da página do jornal ou revista, sem deixar margens.

ANÚNCIO INSTITUCIONAL - É o que não visa vender, mas apenas divulgar uma imagem favorável da firma, pessoa, produto, ou, então, incentivar uma campanha.

ANÚNCIO LUMINOSO - Aquele de grandes dimensões, localizado geralmente ao ar livre, sobre grandes edifícios e em luares que permitam ser observado de longe. Formando palavras ou desenhos e iluminado por gás néon pode também apresentar alternadamente logotipo de empresas e a hora certa.

ANÚNCIO POR PALAVRAS - Aquele que é cobrado por palavras nos jornais, revistas ou boletins, obedecendo a um tipo estandartizado, e quase sempre classificado de acordo com os assuntos.

ANÚNCIO ROTATIVO - Aquele que é apresentado em diversos horários (um substituindo o outro) no rádio e TV, de modo a alcançar a audiência mais diversificada.

ANÚNCIO ROUBA-PÁGINA - Aquele que ocupa sozinho quase toda a página de jornal, sem nenhum outro, tendo, porém, acima, ao lado ou embaixo, somente matérias de redação.

ANÚNCIO-SANDUÍCHE - É o que se apresenta nos locais públicos, consistindo essa forma de propaganda na colocação de dois cartazes sobre o ombro de uma pessoa, que se locomove pelas ruas, de modo que um fique sobre as costas e outro no peito.

ANÚNCIO SANGRADO - É o anúncio cuja impressão cobre todo espaço do papel (página) sem deixar margens

APPEAL - É atração dominante de um produto.; o interesse que um produto desperta. O estímulo ou apelo usado para influenciar o público, como no caso de um apelo sentimental ou de um apelo racional.

APPROACH - 1. Maneira usada para se alcançar um objetivo; tratamento, como no caso de um anúncio com um (approach) humorístico ou tratamento humorístico; 2. Palavra da língua inglesa e que, embora intraduzível, significa "ângulo de observação ou aproximação", "maneira de encarar", "modo de tratar"; 3. Enfoque de uma notícia ou de uma campanha publicitária. Abordagem.

APROPRIAÇÃO - 1. Aplicação da verba de propaganda, contendo dados sobre a distribuição da verba (ou parte da mesma), nos diversos veículos; 2. Emprego, durante determinado tempo, da verba dada por um cliente à agência de propaganda, para a execução de uma campanha publicitária.

Área de cobertura (Area of dominant influence) A região geográfica coberta por uma estação de televisão em particular; também denominado Área de Marketing Designado (DMA) da estação.

ARQUIVO DE PROPAGANDA - 1. Serviço informativo de comerciais, cartazes e anúncios em veiculação, reproduzindo, através de fotos e textos, as mensagens publicitárias veiculadas num determinado período; 2. Arquivo contendo anúncios que foram publicados ou divulgados. Utilizam-se para esse fim os recortes de jornais ou revistas, tapes, fotos de outdoor e quaisquer outros.

ARQUIVO DE RECORTES - Coletânea de fotos ou desenhos, sobre diversos assuntos, para efeito de consulta.

ART-DIRECTOR - Diretor de Departamento de Arte.

ARTE - Elemento visual do anúncio, que compreende ilustração e distribuição do texto de maneira harmoniosa. Departamento de agência onde se executa a arte, desde o layout à arte-final e à produção.

Arte Final

Produto final gráfico ou informatizado do qual se obtém o fotolito. 

ARTE-FINAL - 

1. Os desenhos ou ilustrações do anúncio, com todos os seus detalhes para execução do layout mecânico ou do próprio clichê; 

2. Acabamento final dos desenhos para o anúncio; 

3. Trabalho de arte, quando terminado e pronto para apresentação e produção; 

4. Anúncio ou página de jornal ou revista pronto para ser reproduzido.

ARTE-FINALISTA - Desenhista da agência ou setor de propaganda que executa o serviço de arte-final.

ART-WORK - Trabalho artístico terminado. Arte-final

Associações livres (Free associations) Um método qualitativo de coleta de dados em pesquisa de marketing em que os respondentes são solicitados a dizer a primeira palavra ou idéia que vem à sua mente em resposta a uma palavra ou frase fornecida por um pesquisador; a técnica é usada para melhor entendimento de hábitos de compra, propaganda, branding etc.

Atacadista (Wholesaler) Um intermediário de marketing envolvido na compra em grandes quantidades de fabricantes, para revender em pequenas quantidades, para varejistas ou compradores industriais.

Atacadista mercantil (Merchant wholesaler) Um intermediário de marketing independente, que compra e toma posse dos bens e os revende para varejistas ou usuários industriais. 

Ataque pelo flanco (Flanking attack) Uma estratégia de marketing competitivo em que uma companhia ataca outra em um ponto fraco, comumente concentrando o máximo esforço em uma região geográfica ou segmento de mercado onde o rival tem desempenho menor.

Audímetro (Audiometer) Um dispositivo eletrônico que registra qual canal de televisão está sintonizado em uma residência; empresas de pesquisa de marketing usam audímetros ligados em uma amostra de televisores para medir a audiência e exposição a comerciais; instrumento de pesquisa muito confiável. Também denominado “peoplemeter” ou caixa preta.

Auditoria de marketing (Marketing audit) A análise e avaliação periódica, ordenada e objetiva da estrutura de marketing da organização, metas, estratégias, planos de ação, desempenho e resultados. O escrutínio do sistema de marketing de uma organização, para averiguar suas forças e fraquezas. 

Audiência líquida (Reach) O número estimado de indivíduos na audiência de uma transmissão; isto é: alcançado pelo menos uma vez durante um período específico de tempo. Volume líquido de audiência obtida, descontadas as duplicações. Número de pessoas que foram efetivamente expostas a uma mensagem.

Audiência média (AA) (Average Audience (AA)) O número de casas ou pessoas sintonizadas em programa de televisão durante um minuto médio, ou o número médio de pessoas que visualizou um assunto em uma publicação impressa. Volume médio de audiência de um veículo em um determinado período de tempo.

AUDI-TV - Serviço de pesquisa de audiência de televisão, baseada na coleta de dados, por meio de "tevêmetro", implantado em 1970, em São Paulo e, em 1974, no Rio de Janeiro.

Avaliação (Screening) Primeira fase no processo de desenvolvimento de novos produtos, quando as idéias são peneiradas ou “screened” para identificar aquelas que a empresa poderia proveitosamente desenvolver. Duas abordagens gerais para avaliação de idéias são possíveis: avaliação gerencial e avaliação do cliente. A avaliação ou teste de um produto, e às vezes de seu composto de marketing em várias fases no ciclo do Desenvolvimento do Novo Produto. 

Avaliação de resultados (Performance appraisal) Uma avaliação das atividades e efetividade de um vendedor, profissional de marketing etc. durante um dado período.
AVULSO - Pessoa que trabalha como autônomo (free-lancer).

ABEMD - Associação Brasileira de Marketing Direto, fundada em 1976 no Rio de Janeiro, por 14 empresas, e sediada em São Paulo desde 1979, é a entidade que congrega as empresas que tenham interesse em Marketing Direto. É a principal fonte de difusão de informações sobre a atividade no País, como organizadora de cursos, seminários e pesquisas sobre este assunto. Através de comissões especiais, formadas por associados, é a voz das empresas de Marketing Direto nas negociações com órgãos do governo e entidades nacionais e internacionais. Para obter mais informações sobre a ABEMD ou sobre Marketing Direto: tel. (011) 3129-3001, fax (011) 3129-4300. 

ABT - Associação Brasileira de Telemarketing, fundada em 22 de setembro de 1987 por profissionais pioneiros em Telemarketing no Brasil, a ABT, entidade sem fins lucrativos, congrega empresas que fornecem equipamentos, prestam serviços ou utilizam, de diversas formas, o Telemarketing.

Está voltada ao fortalecimento do setor através da união de seus associados e aos interesses específicos do telemarketing junto ao mercado.

Action Devices - São artifícios gráficos incluídos em malas diretas ou em anúncios impressos, com o objetivo de levar o leitor a se envolver fisicamente com a peça (destacando partes, raspando, ouvindo mensagens gravadas em chips e outros artifícios semelhantes), aumentando desta forma o tempo em que o material irá permanecer diante de seus olhos , e a tendência de responder positivamente à oferta nela contida. (ver Gimmick) 

Administração de chamadas - Processo de seleção baseado em informações pormenorizadas de custos e atividades telefônicas, o melhor mix de equipamento de terminal, serviços de rede e pessoal, afim de atingir a produtividade máxima e o melhor grau de qualidade de serviços em um centro de telemarketing.

Administração de contas - Aplicação de telemarketing na qual os teleoperadores substituem a equipe de venda externas, iniciando e completando todas as transações de vendas para os diversos tipos de contas por intermédio do telefone.

AEL (After Event Letter) - Carta pós-evento. Material enviado pelo Correio, alguns dias após a mala direta principal, lembrando ao prospect sobre a possibilidade de ainda beneficiar-se da proposta nela contida. Pode produzir um aumento de cerca de 10% nas respostas originais.

Affinity Marketing - Marketing por afinidade usa recursos como promoções por e-mail, banners e mídia offline para chegar aos consumidores de produtos relacionados com os que deseja vender. Por exemplo, oferecer monitores de vídeo especiais a quem comprou software de ilustração.

Agência de telemarketing - 

Empresas que criam, implantam, executam e mantêm programas completos de telemarketing.

Agências de Marketing Direto - Agências de publicidade especializadas em projetos de Marketing Direto. Sua forma de trabalho e de remuneração está definida pelo Comitê de Agências de Marketing Direto da ABEMD. 

Agendamento de visitas - Agentes especializados entram em contato com Clientes e prospects para marcar data para uma visita com os gerentes de negócios da empresa.

Agente de Atendimento - Também conhecido como operador, atendente, telemaker ou representante. É o responsável pelo atendimento das chamadas (ligações) que chegam a um Call Center ou pela realização de chamadas externas como em campanhas de telemarketing Ativo (empresa entra em contato com os Clientes). Por chamadas - entende-se contatos por telefone, e-mail, fax, website, chat (sala de bate-papo), etc.

Agente Especializado - É o profissional com habilidades ou conhecimentos específicos. Um exemplo freqüente é o do agente bilíngüe, para o qual os sistemas de DAC direcionam automaticamente chamadas que, no atendimento automático por URA, optam por contato em determinado idioma.

Agente Universal - É o profissional com acesso a todos os recursos e informações existentes no sistema do Call Center para a solução de problemas dos Clientes. Refere-se também ao agente que pode atender todos os tipos de chamadas - receptivas e ativas, e também outros canais (e-mail, fax, website, chat, etc).

Aluguel de lista (List rental) - Operação comercial na qual o anunciante obtém o direito de utilizar uma determinada lista de outra entidade, normalmente por uso único para telemarketing ou na forma de etiquetas autocolantes, não podendo copiar ou transcrever os nomes e endereços ali relacionados.

Amostra Randômica - Amostra de nomes retirados de uma lista para testes, precedendo ou em paralelo aos grandes envios, de forma a que possa representar a totalidade da lista e não apenas um de seus segmentos. Deve se constituir no maior cuidado do profissional ao desenvolver seus testes, pois toda a confiabilidade na resposta estará prejudicada se a amostra estiver viciada. 

Amostragem - Ato ou processo de seleção e escolha dos elementos que irão constituir uma amostra e serão considerados, para efeito de pesquisa, como representantes do conjunto da população à qual pertencem. Existem vários métodos de amostragem, empregados em pesquisas de mídia, de Marketing, de opinião pública etc. Os mais frequentes são:

a) Amostragem aleatória - designa a amostragem feita ao acaso;

b) Amostragem estratificada ou amostragem por cotas - a população é dividida em subclasses, dentre as quais são recolhidos elementos para formar a amostra;

c) Amostragem por estágios múltiplos - chega-se à amostra definitiva após vários estágios de seleção, aplicando-se a cada estágio o mesmo tipo ou diferentes tipos de amostragem.

Análise de regressão (Regression Analysis) - Método estatístico empregado para melhorar a previsibilidade da resposta baseado na relação entre variáveis do banco de dados. 

Análise de resultados - Comparação das respostas obtidas -consultas ou pedidos- com o projetado a partir de testes ou experiência prévia. Essa análise deve ser feita a cada dia, em função das listas utilizadas, valores alcançados com a venda, de forma a permitir a repetição dos projetos cada vez com mais parâmetros previsíveis. 

Análise fatorial (Factor analysis) - Método estatístico empregada para determinar a seleção, no banco de dados, dos fatores de maior influência no retorno de uma campanha. 

Análise multivariada (Multivariate analysis) - Método estatístico que estuda as variáveis independentes múltiplas, simultaneamente, para identificar um padrão ou padrões de perfis de consumidores em um banco de dados. 

Anúncio controle (Control ad) - Anúncio em um teste, utilizado como paradigma na campanha seguinte.

APC (Advanced Post Card) - Cartão-postal antecipado. Material impresso enviado ao cliente em potencial poucos dias antes da mala direta principal de uma campanha, antecipando as vantagens que ele possa ter ao dar atenção especial a esta quando chegar às suas mãos. Tende a aumentar o retorno da mala direta principal. 

Apoio a vendas - Aplicação do telemarketing que proporciona à equipe de vendas de campo contatos “quentes” para desempenhar uma variedade de funções de apoio tais como qualificação de leads, verificação de posições de crédito, controle de pedidos e entrega ou recebimento de pedidos.

Apoio à Vendas - Ação do Call Center, onde os agentes especializados "colhem" informações sobre aceitação/rejeição dos produtos/serviços, possibilitando nortear as decisões estratégicas da empresa.

Ativação (ou Recuperação) de Clientes - Ação destinada aos Clientes que interromperam momentaneamente o relacionamento com a empresa. São fornecidas informações sobre os novos produtos, serviços, promoções, incentivando a sua ativação.

Ativo - Também conhecido por "outbound". Refere-se a uma ligação realizada pelo Call Center para o Cliente.

Ativos (Actives) - Os consumidores de uma lista ou banco de dados que fizeram uma ou mais compras em um período recente, normalmente inferior a um ano; assinantes cujas assinaturas estejam em vigor. 

Audiência (Audience) - Quantidade total de indivíduos atingidos por uma peça/campanha de marketing direto.

Auditagem de varejo - Monitoramento contínuo de uma amostra representativa de varejos. Consiste em buscar, por meio de um serviço de pesquisa ou de análise especial, informações precisas relativas ao comportamento do produto no varejo, verificando-se as vendas diretamente nos pontos-de-venda, assim como os estoques e os preços ao consumidor. Também conhecida como Nielsen, que é o nome da empresa líder mundial nessa técnica. Em inglês, store audit.
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Back-Light

- Peça retroiluminada apresentando mensagem e/ou imagem. 

Balcão de Degustação

- Stand que tem como objetivo dar a conhecer ou divulgar de forma personalizada um produto apresentado por um promotor ou demonstrador. 

Banner

- Peça em material rígido ou flexível terminada em formato arredondado ou em "V", para ser fixada verticalmente. 

Banco de dados de marketing (Marketing database) Dados trazidos para a organização através de pesquisas de mercado ou de sistemas de informações de marketing e usados como apoio ao processo de tomada de decisão.

Banco estatístico (Statistical bank) Um conjunto de técnicas estatísticas, usadas na análise de um sistema de informações de marketing, para descobrir o grau de confiabilidade dos dados coletados e as relações entre eles.

BACK COVER - Última capa, capa externa traseira de uma publicação, quarta capa

BANDEIROLAS - Pequenas bandeiras, com apelos promocionais, penduradas em barbantes e colocadas em lojas e supermercados. São feitas de papel, pano ou cartolina e, quando se referem a iniciativas da própria empresa, destacam a campanha em curso.

BENDAY - Aplicação de retícula no fundo ou em partes de um trabalho gráfico para dar uma tonalidade cinza (nos casos das peças em preto-e-branco) ou colorida. Também pode ser usada sobre letras ou ilustrações, para dar o mesmo efeito (de cinza ou colorido). Pode ser lisa ou com desenhos. Pode ser aplicada em percentagens de 5 a 95%.

BG

- Fala-se, usa-se, quando se quer dizer que a música deve ser abaixada para se ouvir o que o pessoal ou locutor do filme ou do spot de rádio vai falar. BG é Background (béqgráund) fundo. Usa-se com vários sentidos: o seu background profissional tem magistério, banco, etc. O cenário que fica no fundo do teatro ou do cinema é background. 

Biombo

- Elemento de três ou mais partes que cumpre função de display articulado no ponto de venda. 

Blimp

- Inflável hermético de grande dimensão colocado em ambientes amplos e externo contendo mensagem e/ou imagem normalmente alimentado por gás hélio. 

Blister

- Apresentação de um produto embalado entre um suporte de cartão e uma estrutura de plástico transparente, permitindo visualização. 

BLOCO - Período durante o qual um determinado anunciante leva ao ar uma campanha, alternando fases de propaganda relativamente freqüentes com outras de ausência de propaganda.

BLOCO DE TETO - Bloco principal do texto de um anúncio onde se desenvolvem os argumentos de vendas de produtos. O mesmo que corpo de texto, "body-copy".

BLOW-UP - Técnica fotográfica, que consiste em ampliar o detalhe de uma fotografia, destacando-o.

Boneco

- Projeto de material gráfico destinado a dar uma idéia do aspecto que terá a peça. 

Botton / Pin

- Peça promocional em forma de broche, que pode ser produzido em diferentes formatos. 

Box / Pallet

- Caixa utilizada para o transporte e a apresentação de mercadoria nos PDV's de grande volume (supermercados, hipermercados e atacadistas). 

Booz, Allen and Hamilton (Booz, Allen and Hamilton) Empresa de consultoria de marketing dos Estados Unidos, conhecida por sua especialização em estudos de taxas de fracasso na introdução de novos produtos.

Bonificação de Volume (BV) () Bonificação de Volume, dada pelos veículos às agências de propaganda, em contrapartida a volumes extra de mídia junto a seus clientes.

Branding corporativo (Corporate branding) Associação do nome de uma corporação com a marca individual no marketing de produto, normalmente para assegurar-se que a introdução de novos produtos será mais prontamente aceita; difere de Marca de Família no ponto em que 
Branding Corporativo é usado para todos os produtos da companhia ou divisão ao invés de meramente para uma família de marcas.

Brief de pesquisa de marketing (Marketing research brief) Documento preparado por uma companhia para um pesquisador de marketing independente, que define o panorama e estabelece o que é requerido como objetivos, orçamento, prazos, cronograma etc.

Briefing

- Conjunto de dados comerciais ou de marketing que servem de base para estudos de promoção e merchandising, elaboração de campanhas e confecção de peças em geral. 

Broadside

- Folheto destinado ao público interno e intermediário (distribuidores e varejistas) apresentando o produto e a sua campanha de comunicação. 

Budget

- É a tradução inglesa de orçamento, verba, dinheiro. "Isso está fora do meu budget" - Isso está fora do dinheiro que tenho para gastar. 

BRAINSTORMING - Reunião coletiva de criação. Método de trabalho criativo introduzido por A F. OSBORN, que consiste em reunir várias pessoas, de diferentes especialidades ou hierarquia da agência, que contribuirão livremente com idéias, meios, slogans ou soluções práticas, referentes a todos os problemas que surgem na elaboração e na produção de propaganda. Essas reuniões devem ser realizadas segundo os princípios básicos enumerados pelo autor do método e que são: 

1. Nenhuma crítica às idéias apresentadas durante a reunião; 

2. Livre curso à imaginação; 

3. Grande número de idéias; 

4. Aperfeiçoamento de idéias apresentadas.

BRANDIMAGE - Imagem mental que o consumidor faz de um produto ou de uma (ou várias) marca.

BREAK - Intervalo.

BRIEFING - Diretriz, sumário de orientação, resumo informativo.

BRIFAR - Ato de passar o briefing para outra parte envolvida.

BRINDE - 

1. Um objeto ou uma mercadoria diferente da vendida pelo anunciante, oferecida aos consumidores ou aos varejistas da mercadoria principal, como um meio de aumentar as vendas ou outros objetivos correlatos. Os brindes podem ser dados inteiramente grátis, podem ser vendidos a um preço simbólico ou podem ser dados apenas se o comprador da mercadoria satisfizer determinadas exigências impostas pelo anunciante, tais como ajuntar um determinado número de rótulo de produto; 

2. Peça promocional com utilidade para o usuário.

BUNCH - Colocação de vários anúncios agrupados em jornal ou revista, em lugar de distribuídos pelas várias agências.

Buzz (Buzz) O marketing de zumbido usa a propaganda boca-a-boca: os clientes potenciais passam à frente as informações sobre um produto.

Back-end - Todas as atividades de uma operação de Marketing Direto após uma peça/campanha ser veiculada. O desempenho de back-end significa o comportamento de compra, medido pela conversão de respostas recebidas em vendas reais 

Back-Office - Profissionais que trabalham na retaguarda da operação, normalmente com atividades administrativas. É o principal apoio para os problemas do dia-a-dia. O trabalho desenvolvido pelo "back-office" agiliza as soluções para os Clientes e libera os atendentes para novas chamadas.

Banco de Dados - Tecnicamente, qualquer conjunto de informações - desde uma simples lista de compras a um conjunto complexo de informações sobre os Clientes. O termo é também aplicado para registros de informações computadorizados, que são "alimentados" no sistema de informação da empresa pelos atendentes durante os contatos com os Clientes.

Banco de dados (Database) - Informações relevantes sobre o cliente em todos os aspectos que permitam selecioná-lo da forma mais precisa possível para o envio de ofertas. 

Banco de dados relacional (Relational database) - Modelo relacional se refere às relaçõs de registros, ou seja, tabelas, listas de registros. Não confundir com conceito de relacionamento.

Banner - Bom e velho banner, o espaço reservado para os anúncios nos sites. Um banner corresponde a uma imagem ou a uma animação contendo mensagens publicitárias. Os banners são, sem dúvida, o formato de propaganda mais utilizado na Internet. O objetivo principal de um banner é fazer com que a pessoa clique nele e obtenha mais informações relacionadas ao produto ou serviço anunciado.

Base de Conhecimentos - Termo utilizado pelos profissionais de Help-Desk (Suporte Técnico), para definir bases de dados ou conhecimentos acumulados sobre um determinado assunto. Essas informações podem ser utilizadas na solução dos problemas apresentados pelos Clientes, por meio do uso de ferramentas de Inteligência Artificial (IA) ou sistemas especialistas.

Base de dados - Sistema de armazenamento e organização das informações de interesse para a atividade de Marketing. Banco de dados que pode incluir, conforme as necessidades estratégicas da empresa: dados detalhados sobre a clientela, os produtos ou serviços, as pesquisas de mercado, a perfomance da empresa, a concorrência, a tecnologia disponível ou em desenvolvimento, as redes de vendas, os preços e descontos etc. Mediante recursos informatizados e interativos, esse sistema permite a realização de pesquisas instantâneas sobre padrões do comportamento de compras, para orientar o desenvolvimento e a comercialização de produtos e serviços, além de possibilitar ações de Marketing Direto segmentado e personalizado. Diz-se também Database Marketing.

Below Zeros (BZs) (Abaixo de Zero). - Os clientes que custam mais caro atender do que irão render para a empresa. Exemplos: Um Below Zero pode ser alguém que aceita muitos serviços gratuitos, mas não gera receita suficiente para pagar esses serviços. Pode ser alguém que reclamou de algo, mas cuja reclamação nunca foi resolvida e portanto não faz mais negócios com a empresa. Essa pessoa não somente vale zero nessa conta, na verdade tem valor abaixo de zero, pois irá prejudicar a reputação da empresa, falando mal dela para outros clientes. 

Benchmarking - Estratégia adotada por uma empresa que parte para o encontro de soluções junto às pesquisas de pontos negativos e positivos dos concorrentes, observando e analisando as formas de comunicação, para adequação (customização) ou readaptação.

BEP - Break even point - O volume de vendas em que receitas empatam com despesas. Acima desse ponto a operação apresenta margem positiva.

Boneco - Modelo do material a ser enviado a clientes, tão próximo quanto o possível de sua forma final. É utilizado pelo pessoal de criação interno ou de agências para que o operador aprove sua execução e por operadores para obter sua classificação postal junto aos Correios. 

Brainstorm - Significa "Tempestade Cerebral". Técnica de reunião coletiva de criação, adotada principalmente em agências de P.P. Consiste em reunir pessoas de diferentes especialidades, envolvidas na elaboração de uma campanha, para a discussão livre e descontraída, onde os participantes podem expor qualquer idéia, por mais absurda que pareça, sobre todos os aspectos relacionados à criação e ao desenvolvimento da campanha, sobre o produto, seu mercado, possibilidades, características, possíveis slogans, etc... Os princípios básicos são os seguintes: 

A - nenhuma crítica às idéias apresentadas durante a reunião. 

B - livre curso à imaginação dos participantes. 

C - grande número de idéias. 

D - aperfeiçoamento conjunto das idéias consideradas aproveitáveis. É geralmente com brainstorming que se iniciam, na agência, os trabalhos de criação de uma campanha.(tempestade cerebral, chuva de idéias)

Branding - Uma corrente na propaganda considera um objetivo fazer o consumidor ouvir falar de determinada empresa ou produto. Felizmente para as agências é muito difícil medir o branding, de modo que campanhas de reforço de marca podem ser defendidas junto ao cliente sem problemas.

Bricks and Mortar (tijolos e cimento). - Jargão usado nos EUA para designar negócios que existem no mundo real, o oposto do mundo puramente virtual da Internet. Alguns exemplos de empresas reais são as lojas de desconto de varejo, depósitos e empresas de advocacia, que realizam negócios pelos métodos tradicionais de comunicação e tem presença física.

Briefing - Conjunto de dados e informações comerciais ou de marketing que servem de base para estudos de promoção, merchandising, elaboração de campanhas, confecção de peças em geral e orçamentos.

Broadside - Apresentação em formato revista ou folheto com mais de uma dobra e que se destinado ao público interno, intermediário (distribuidores e varejistas) e externo, presentando o produto, os serviços, uma campanha de comunicação e a empresa.

Budget - É a tradução inglesa de orçamento, verba, dinheiro. "Isso está fora do meu budget" - Isso está fora do dinheiro que tenho para gastar.

Bulk mailing - É o grande envio de uma campanha de mala direta. Feito após testes com pequenas quantidades ou para listas selecionadas. É o momento em que a maior parte dos recursos é investida, e deve ser feito após a avaliação da resposta através de testes. Também denominado de big mailing. 

Bureau de Serviços - Uma empresa que atende chamadas ativas e/ou receptivas por outra organização. São as empresas prestadoras de serviços de terceirização (infra-estrutura, tecnologia e pessoas). Também conhecidos como empresas de outsourcing ou "terceirizadores". 

Business Process Management (BPM) (Gerenciamento do Processo de Negócio) - Forma de gerenciamento empresarial que considera a empresa um conjunto de processos dinâmicos, voltados para o negócio e não apenas como uma estrutura estática, hierarquicamente articulada e organizada.

Business Process Renewal (BPR) (Reestruturação do processo de negócio). - Técnica de reestruturação dos processos de negócio da empresa, baseada num processo que envolve: análise do contexto, mapeamento da realidade, definição da visão de empresa, levantamento da realidade da empresa, redesenho dos processos da empresa, implementação dos novos processos e sua avaliação de funcionamento. 

Business to Business - (B2B) É o termo que descreve o relacionamento entre empresas. É comum utilizá-lo para referir-se ao comércio ou a colaboração entre empresas, principalmente através Internet.

Business to Consumer - (B2C) É o termo que descreve o relacionamento entre as empresas e seus consumidores. Normalmente faz referência ao atendimento direto ao cliente, através da Internet.

Business-to-Business (B2B). - É o termo que descreve o relacionamento entre empresas. É comum para referenciar o comércio ou a colaboração entre empresas, no mundo real dos negócios ou através de extranets ou da Internet. 

Business-to-Consumer (B2C). - Termo que descreve o relacionamento entre empresas e consumidores finais. Normalmente faz referência ao atendimento direto ao cliente, no mundo real dos negócios ou através da Internet.
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Cartaz Aéreo 

- Cartaz produzido em qualquer material destinado a ser suspenso no alto dentro do PDV. 

Cartaz de PDV

- Peça impressa em papel ou outra superfície, apresentando mensagem e / ou imagem, para ser fixado no PDV. 

Catálogo

- Material destinado a ilustrar os produtos / serviços que a empresa disponibiliza aos clientes. 

Cavalete

- Elemento de sinalização móvel, geralmente na entrada do PDV. 

CACHET - 1. Pagamento feito a um artista ou locutor por sua atuação num programa de rádio ou televisão, num filme de propaganda, na gravação de um jingle, de um spot, etc; 2. Pagamento feito a um modelo que tenha posado para um anúncio.

CADEIA - Conjunto de emissoras participantes de uma dada programação em âmbito nacional ou regional, quer pertençam a uma mesma empresa ou se associem a uma emissora ou empresa líder para transmissão de tal programação. Também se aplica a grupos de veículos de imprensa.

CADERNO - Parte ou seção de um jornal, agrupando matérias conforme o conteúdo editorial, especialmente nas edições de domingo, quando o volume de texto e de anúncios praticamente obriga à divisão.

CADERNO REGIONAL - Suplemento publicitário (com ou sem adição de material editorial) das revistas e jornais nacionais veiculados em regiões específicas. CALENDÁRIO PROMOCIONAL - Fixação, com grande antecedência, das datas em que as campanhas de publicidade e vendas serão realizadas durante o ano. Nele podem ser incluídas datas a serem comemoradas.

CALHAU - 1. Anúncio divulgado por preços inferiores aos da tabela, desde que haja sobra de espaço; 2. Anúncio geralmente usado para preencher espaço destinado a publicidade. Por extensão, o comercial de TV ou rádio com o mesmo fim. Geralmente do próprio veículo, ainda que não se confunda com a autoprogramação do veículo.

CAMPANHA - 

1. Série de anúncios baseados num tema ou idéia, feitos com um mesmo propósito, planejadamente, para um mesmo produto; 

2. Série de peças de propaganda de um produto, serviço, marca ou empresa, para um ou mais meios, anúncios, comerciais, cartazes, etc. Do ângulo de planejamento e criação, uma campanha tem unidade conceitual e temática. Do ângulo de mídia, uma duração e, eventualmente, uniformidade de formatos; 

3. Série de artigos ou matérias sobre determinado tema, visando sensibilizar a opinião das autoridades ou do público, para o problema levantado; 

4. Conjunto de anúncios divulgados em seqüência pelos diferentes veículos de comunicação social, a respeito de um ou vários produtos; 

5. Série de anúncios publicados, através de um ou mais veículos ou canais de comunicação, às vezes coordenados com outras atividades promocionais, com o fim de atingir um objetivo específico.

CAPA INTERNA - 

1. Diz-se de qualquer dos lados internos das capas; 

2. Também denominada contracapa ou segunda e terceiras capas. São as capas interiores de qualquer revista, caracteriza-se por maior preço de tabela em relação às páginas internas e por serem, em geral, negociadas com determinado cliente para utilização em grandes períodos.

CAR CARD - Pequeno cartaz, em uma ou várias cores, utilizado para a propaganda, exposto no interior de ônibus, táxis, trens e outros transportes coletivos.

CASE HISTORY - História de um caso, em inglês. Termo utilizado para definir uma história, geralmente de sucesso, vivida por uma empresa ou marca.

CASE - Abreviação de case history e termo usado mais freqüentemente.1. Relação dos tipos usados na composição tipográfica; 

2. Relação de preços; 

3. Relação de cores de impressão. Álbum de amostras de itens promocionais, usado pelas firmas especializadas como mostruário de seus produtos; 

4. Livro ou folheto que contém a relação de todos os produtos fabricados ou vendidos por uma empresa, mostrados através de ilustrações e informes.

Cadeias voluntárias patrocinadas por atacadistas (Wholesaler-sponsored voluntary chains) Grupos de varejistas formados por um atacadista em um sistema coordenado de marketing, para obter economias de escala e diminuir conflitos.

Campanha (Campaign) A seleção e execução de atividades relacionadas de Comunicação Integrada de Marketing, (IMC - Integrated Marketing Communications), com a finalidade de atingir os objetivos de comunicação de marketing.

Canais de marketing (Marketing channels) Os caminhos ou rotas percorridos por bens e serviços, no seu movimento desde o produtor até o consumidor final. Além dos bens e serviços propriamente ditos, propriedade, informações, promoções e pagamentos também se movem ao longo os canais de marketing. Também chamados Canais de Distribuição.

Canais múltiplos de marketing (Multiple marketing channels) Mais de um canal de distribuição servindo ou a um mercado único ou a diferentes mercados-alvo.

Canal de dois níveis (Two level channel) Um canal de marketing em que existem dois níveis de intermediários (por exemplo, um atacadista e um varejista) entre o fabricante e o usuário-final.

Canal de marketing direto (Direct marketing channel) Um canal de distribuição em que nenhum intermediário é usado; um fabricante vende diretamente para um usuário-final; também denominado Canal de Nível Zero.

Canal de marketing reverso (Reverse marketing channel) Um canal de marketing em que bens (a serem reciclados ou reprocessados) fluem de volta desde o consumidor, via intermediários, para o produtor. Também denominado Canal de Marketing de Retorno.

Canal de um nível (One level channel) Um canal de marketing em que existe apenas um intermediário (por exemplo, um varejista) entre o fabricante e o consumidor final.

Capitão de canal (Channel captain) Um membro de um canal de marketing assumindo um papel de liderança em organizar o sistema a fim de diminuir conflitos, alcançar economias de escala e maximizar o impacto dos negócios.

Caveat emptor (Caveat emptor) Expressão latina significando "deixar o consumidor alertar-se". O termo implica que é responsabilidade do consumidor e não do vendedor assegurar-se que os bens ou serviços oferecidos para venda serão capazes de satisfazer as necessidades desejadas. Caveat Emptor é totalmente contrário ao conceito de marketing.

CENTÍMETRO DE COLUNA - 

1. Unidade básica de custos em jornais. O custo básico de espaço em jornais é um centímetro em uma coluna;

2. Unidade padrão para o custo da propaganda em jornais. Centímetros/ coluna expressam a área total do anúncio e são o resultado da multiplicação da altura do anúncio, em centímetros, pelo número de colunas (sua largura). Assim, um anúncio de 200 cm ou 200 centímetros - colunas pode ser de 40 cm de altura por 5 colunas de largura ou 50 cm por 4 colunas, 25 cm por 8 colunas etc. Esta multiplicação é distinta em anúncios de imóveis nas páginas de classificados, onde é maior o número de colunas (10 colunas de 3,5 cm) e diferente no mesmo jornal, o custo de unidade centímetro/ coluna. Não há padronização, quer do número de colunas, quer de sua largura, salvo entre grandes jornais metropolitanos (8 colunas de 4,5 cm).

CHUPAR - Ato ou efeito de plagiar um anúncio ou campanha, mesmo que elaborado para produto diferente.

Ciclo de vida do produto (Product life cycle) Conceito que se utiliza da analogia entre a amplitude da vida humana e a de um produto, sugerindo que, tipicamente, a vida de um produto consiste de quatro estágios - introdução, crescimento, maturidade e declínio; o conceito é usado como ferramenta para formular as estratégias de marketing mais apropriadas para cada um dos estágios.

Clientes internos (Internal customers) Os empregados dentro de uma organização vistos como consumidores de um bem, serviço ou informação, providos por outra parte da organização - bens, serviços ou informações que os empregados precisam para realizar seu próprio trabalho. É uma base importante para o endomarketing.

CLIPPING BUREAU - Organização que fornece recortes de notícias, artigos, anúncios, fotografias e outras matérias relacionadas com qualquer interesse especial dos clientes que assinam seus serviços; 2. Agência especializada no fornecimento de recortes de notícias, fotografias e de anúncios às pessoas que assinarem seus serviços.

Código de barras (Bar code) Um arranjo de linhas e espaços em formato de código, usado para identificar um produto por estilo, tamanho, preço, qualidade, quantidade etc. O código, lido pelo dispositivo de leitura ótica (scanner), é usado principalmente para controle do fluxo de mercadorias e seus níveis de estoque, orientando seu dimensionamento, ajustes e pontos de ressuprimento. Elemento fundamental para tomada de decisão de marketing, incluindo a avaliação da conveniência de manutenção dos produtos na linha da empresa e realização de promoções e liquidações.

Colheita de marca (Brand harvesting) Diminuição dos dispêndios de marketing em uma marca para zero, ou a um nível mínimo, quando vendas e lucros começam a declinar, confiando apenas nas compras de consumidores fiéis para mantê-la; colheita de marca (que frequentemente precede a eliminação total da marca) é usualmente tomada para fazer caixa e assim perseguir novas oportunidades de mercado.

Combinação de marcas (Combination branding) Enfatizar uma marca corporativa ou de família juntamente com uma marca individual no marketing de um determinado produto.

Comerciante (Merchant) Um intermediário independente de marketing.

Companhia orientada ao marketing (Marketing-oriented company) Uma que adere à filosofia de que para sobreviver e prosperar ela deve satisfazer as necessidades e desejos de seus mercados meta mais eficazmente e eficientemente que seus competidores.

Comportamento de compras (Buying behavior) O processo pelo qual compradores passam quando decidindo se vão comprar ou não bens ou serviços. O comportamento de compra pode ser influenciado por uma variedade de fatores e motivações externas, inclusive atividade de marketing.

Composto da equipe de vendas (Sales force mix) O composto de representantes individuais de territórios, equipes de vendas de contas nacionais, pessoal de telemarketing etc. no total da força de vendas da firma.

Composto de marketing (Marketing mix) As grandes variáveis controláveis - produto, preço, promoção e praça (distribuição) – normalmente combinados pelas organizações para produzir a resposta desejada de mercado; também denominada Os Quatro Ps. A combinação de insumos de marketing que afetam a motivação e o comportamento do cliente, conforme formulada no início dos anos 60 pelo professor Jerome McCarthy. Atualmente alguns autores estenderam esse conceito para os Sete Ps, sendo adicionados: pessoas, processos e “evidência física” (phisical evidence).

Composto de marketing (Marketing mix) Os níveis e interação dos elementos do esforço de marketing de uma empresa, sobre seus produtos (bens e serviços), incluindo suas características físicas e funcionais, tangíveis e intangíveis, embalagem, precificação, propaganda, comercialização e distribuição, sob o ponto-de-vista de como esses elementos afetam os resultados das vendas de forma lucrativa e permanente. 

Composto de marketing padronizado (Standardized marketing mix) Uma estratégia empregada por uma companhia multinacional, ao tentar usar um composto de marketing, para vender seus produtos ao redor do mundo; a abordagem minimiza custos, mas pode resultar em um mercado menor do que seria possível, com um programa de marketing único para cada país. 

Composto de marketing personalizado (Customized marketing mix) Em marketing internacional, um programa de marketing exclusivamente projetado para um país particular. 

Composto de serviços (Service mix) O leque de serviços oferecidos por uma companhia de marketing de serviços.

Composto de varejo (Retail mix) O composto de variáveis, incluindo local, mercadoria, comunicações, preço, serviços, atributos físicos e pessoal, que formam os componentes globais do marketing estratégico de varejo.

Composto promocional (Promotional mix) O uso de vários tipos diferentes de comunicação para apoiar no atingimento das metas de marketing. A melhor combinação do composto promocional se dá quando se verifica alta integração entre os três níveis de abordagem, incluindo: (a) Propaganda e Publicidade, voltadas para todo o mercado em potencial; (b) Promoção de Vendas e Merchandising voltados para consumidores em situação de compra, dentro e no entorno do ponto-de-venda e (c) a Venda Pessoal, que consiste no contato individual na base um-a-um, entre a organização e o mercado.

Composto promocional (Promotional mix) Os componentes de uma campanha de promoção específica, que podem incluir propaganda, venda pessoal, relações públicas, marketing direto, embalagem, e promoção de vendas. 

Comprimento de canal (Channel length) O número de níveis de intermediários de marketing usados no canal de distribuição.

Comunicação integrada de marketing (IMC) (Integrated Marketing Communication (IMC)) Conceito de gerenciamento desenvolvido para fazer com que todos os aspectos da comunicação de marketing (propaganda, promoção e merchandising, relações públicas e venda pessoal) sejam trabalhados articuladamente, como uma força única. 

Comunicações de marketing (Marketing communications) As mensagens formais e informais que vendedores transmitem para compradores; a promoção sistemática (planejada) e a não sistemática (não planejada) de uma organização e de seus produtos para seus mercados. Todos os métodos usados por uma organização para se comunicar com seus clientes atuais e potenciais. 

Conceito ampliado (Broadening concept) A extensão do marketing como uma filosofia de negócios para abranger as atividades de marketing de outras organizações, como igrejas, partidos políticos, sindicatos, organizações sem fins lucrativos etc. 

Conceito de marketing (Marketing concept) Uma orientação de negócios ou filosofia que sustenta que o sucesso organizacional depende da identificação eficiente das necessidades e desejos dos mercados meta e a satisfação efetiva deles

Conceito de marketing estratégico (Strategic marketing concept) Uma filosofia, enfoque, orientação ou conceito que enfatiza a identificação adequada de oportunidades de marketing como base para o planejamento de marketing e crescimento corporativos; diferentemente do conceito de marketing que enfatiza as necessidades e desejos do consumidor, o conceito de marketing estratégico enfatiza ambos: consumidores e competidores. 

Conflito de canais (Inter-type channel conflict) Discórdia entre diferentes tipos de membros em um mesmo nível de um canal de marketing. Os conflitos mais comuns se verificam entre as lojas de grandes cadeias de varejo e os pequenos varejistas independentes.

Conflito de canal (Channel conflict) Discórdia entre os membros de um canal de marketing.

Conflito horizontal de canal (Horizontal channel conflict) Discórdia entre os membros no mesmo nível de um canal de marketing; por exemplo, conflitos entre atacadistas ou conflito entre varejistas. 

Conflito vertical de canal (Vertical channel conflict) Discórdia entre membros de níveis diferentes de um canal de marketing como, por exemplo, entre fabricante e atacadista ou entre atacadista e varejista.

Consultores de marketing (Marketing consultants) Especialistas independentes de marketing, contratados normalmente em uma base Ad Hoc e geralmente a curto prazo. Suas atividades podem incluir pesquisa, planejamento, gerenciamento, comunicação etc.

Consumismo (Consumerism) Definição atual: defesa dos direitos do consumidor, contra as táticas enganosas e de desinformação de anunciantes. Definição anterior; a ênfase da propaganda e esforços de marketing no sentido de criar consumidores. A definição anterior foi radicalmente modificada a partir dos anos 70, a partir do movimento liderado por Ralph Nader nos USA (consumerismo).

Contramarketing (Countermarketing) A atividade de marketing com intenção de fazer com que o consumidor perca o interesse e conseqüentemente cesse a demanda por um determinado produto.

Controlador de marketing (Marketing controller) Um indivíduo, normalmente com treinamento em finanças e marketing, responsável por analisar e avaliar as despesas de marketing da companhia.

Controle de marketing (Marketing control) As atividades envolvidas na definição de padrões de desempenho, a partir a elaboração dos planos de marketing, verificação de se os resultados produzidos estão dentro dos parâmetros estabelecidos e a tomada de ações corretivas, caso eles não estejam.

Controle de rentabilidade (Profitability control) O esforço de marketing com intenção de avaliar o nível de rentabilidade de cada produto na carteira, de cada segmento de mercado, de cada canal de marketing etc.

Controle estratégico (Strategic control) A verificação regular e sistemática de que as estratégias da companhia são apropriadas para suas oportunidades de marketing e recursos.

Cooperativa agrícola (Agricultural cooperative) Organização formada por um grupo de produtores rurais, para conseguir economias de escala, compartilhar certos serviços que seriam impossíveis de realizar individualmente e alcançar vantagens de marketing (tecnologia de produção, controle de qualidade, comercialização, construção de marca etc.), competindo assim em condições de igualdade com os grandes produtores.

Copywriting (Copywriting) O processo criativo pelo qual conteúdo escrito é preparado para anúncios ou material de marketing.

Correspondência personalizada (Solo mailing) Peça personalizada de marketing, preparada para apelar para os interesses de um indivíduo. Também comum hoje em anúncios de revistas de grande circulação quando direcionadas a assinantes.

Corretor (Broker) Intermediário de marketing entre comprador e vendedor. Agente de vendas que cuida da transação, sem assumir a propriedade dos produtos, nem cuidar de sua distribuição física, que normalmente fica a cargo do fabricante. 

Compra sem estoque (Stockless purchasing) Uma prática em que o vendedor assume a responsabilidade de manter grande volume de estoques, podendo suprir os revendedores, em um período muito curto de tempo. Prática comum entre os atacadistas de medicamentos (erroneamente denominados “Distribuidores”) com relação às farmácias e drogarias, particularmente as independentes.

Compradores industriais (Industrial buyers) Os indivíduos que compram bens e serviços em nome das organizações pelas quais eles são empregados; compradores. Normalmente o comprador industrial não tem participação no processo de especificação dos produtos a serem adquiridos, nem nos volumes de compras. Tampouco é o usuário dos produtos adquiridos.

Cota de atividade (Activity quota) Uma forma comum de atribuir tarefas de vendas, metas ou objetivos, usada para medir o desempenho do representante de vendas em relação a suas atividades de venda; as atividades usadas deste modo incluem totais de visitas realizadas, vendas totais, número de novas contas abertas, número de displays instalados, e assim por diante. Outras formas comuns de cotas de vendas são: cotas de volume por unidade, cotas de volume em dinheiro, cotas de margem bruta e cotas de lucro líquido.

Cota de margem bruta (Gross margin quota) Uma forma comum de atribuir tarefas de vendas, metas ou objetivos, usada para medir o desempenho do vendedor; uma cota de margem bruta é usada para persuadir um vendedor a vender uma maior proporção de produtos de margem mais elevada. Outros tipos comumente usados de cotas de vendas são: cotas de volume por unidade, cotas de volume em moeda, cotas de lucro líquido e cotas de atividade.

Cota de vendas (Sales quota) Uma tarefa de vendas, meta ou objetivo estabelecido para um vendedor, em um dado período. Tipos de cotas de vendas comumente usados são: cotas de volume em moeda, cotas de volume por unidade, cotas de margem bruta, cotas de lucro líquido e cotas de atividades.

Cota de volume de financeiro (Dollar volume quota) Uma forma comum de atribuir tarefas de vendas, metas ou objetivos, usada para medir o desempenho do vendedor; por exemplo, o vendedor pode ser informado que suas vendas devem totalizar $400,000 durante o próximo ano. Outras formas comuns de cotas de vendas são: cotas de volume por unidade, cotas de margem bruta, cotas de lucro líquido e cotas de atividades.

Conceito 

- Geralmente, o diferencial do produto ou serviço. Ex: Antártica uma paixão nacional. Brahma a número 1. 

Corner

- Conjunto de elementos de apresentação de uma marca ou de uma linha de produtos formando uma mini loja dentro do PDV. 

Coroa

- Peça impressa a ser fixada na parte superior do expositor. 

COMERCIAL - 

1. Mensagens de propaganda, isoladas ou dentro de um programa de rádio, jornal ou televisão. De valor, segundo critérios normalmente não-comercializados, tais como a ordem de entrada num intervalo de emissora; de inserção em páginas indeterminadas de jornal; ou em relação com o conteúdo editorial de uma revista. A colocação pode afetar as probabilidades de exposição e de percepção da mensagem; 

2. O anúncio de TV e rádio, cantado ou falado, ou em uma combinação de fala e canto; 

3. Desenho ou filme, gravado ou ao vivo; 

4. Comunicação a favor de um anunciante ou patrocinador.

COMISSÃO - Importância paga por um veículo de comunicação social a quem lhe entrega um anúncio.

COMISSÃO DE AGÊNCIA - Comissão que os veículos atribuem às agências ou aos corretores devidamente credenciados por esses veículos. Essa comissão só é concedida às agências e aos corretores credenciados da equipe do veículo.

COMUNICAÇÃO - Disciplina que estuda os fundamentos, processos, métodos e técnicas de informação, divulgação, formação de opinião pública e persuasão coletiva. É o processo pelo qual o emissor de uma informação atinge o receptor através de um veículo, dentro de um contexto do entendimento de ambas as partes. Na linguagem popular, comunicação não é o que você diz, é o que o outro entende.

COMUNICAÇÃO DE MASSA - Refere-se à exposição simultânea ou em outro certo período de tempo, de audiência ampla, dispersa e heterogênea, a mensagens transmitidas por um industrial de meios. A comunicação de massa caracteriza-se por recepção ou audiência em massa; embora a produção das mensagens se faça por segmentos minoritários da sociedade. Por isso é também estudada como indústria cultural.

COMUNICADO - Noticiário de interesse de uma empresa, instituição, órgão oficial. O mesmo que "release".

CONTA - 

1. A empresa anunciante; 

2. Pessoa física ou jurídica que confia a uma agência de propaganda a responsabilidade de campanhas publicitárias.

CONTRACAPA - 

1. As três capas secundárias de um livreto, livro ou revista; 

2. Qualquer das duas capas internas de uma revista, também chamada de segunda e terceira capas. Seu preço é superior ao da página interna e, geralmente, a compra é feita em volume e negociada a médio e longo prazo

CORTINA - Breve mensagem comercial de rádio, em geral um tema de campanha ou frase musical indicadora de um jingle.

CROMO - Fotografia em cores em positivo (tipo dispositivo) de alta qualidade técnica para ser reproduzida em anúncios, cartazes e outros materiais gráficos.

Cromalim, Du Pont 

- Prova obtida rapidamente por um processo fotográfico com depósito de pigmentos coloridos. 

Cupom 

- Peça distribuída aos consumidores, oferecendo vantagens (descontos, sorteios, brindes e outros) na aquisição de determinado produto. 

Custos de falta (Out-of-stock costs) O custo das vendas perdidas quando um artigo em particular não está disponível ao ser demandado por um cliente. Este é um dos maiores para a organização em termos de marketing, desde que além de não realizar a vendas, a organização implicitamente convida o cliente a visitar seu competidor direto.

Custos de funcionamento (Functional costs) O conjunto de custos associados com uma atividade de negócios específica, tais como: vendas, propaganda, pesquisa de marketing etc.

Custos variáveis (Variable costs) Os custos que variam diretamente com o volume ou quantidade produzida; os custos variáveis mais custos fixos correspondem aos custos totais. 

Call Blending - Combinação de grupos de atendentes inbound (receptivo) e outbound (ativo) em um só grupo de agentes, responsáveis por atender ambos os contatos. Um sistema informatizado que possui um grupo "blended" é capaz de colocar atendentes que estão fazendo ativo em receptivo automaticamente e vice e versa.

Call Center - É uma Central onde as chamadas são processadas ou recebidas, em alto volume, com objetivos ligados às funções de vendas, marketing, serviço ao consumidor, telemarketing, suporte técnico e qualquer outra atividade administrativa especializada. O Call Center é um local de "gerar negócios" por telefone, combinado banco de dados, sistemas de informática automáticos e inteligentes, telefonia, internet e pessoas altamente capacitadas, permitindo os melhores serviços aos Clientes. Atualmente, os Call Centers são considerados uma ferramenta competitiva. Em alguns segmentos (catálogos, vendas a varejo, serviços financeiros etc), um Call Center pode determinar a própria sobrevivência do negócio. Em outros, como os de televisão a cabo e serviços públicos, os Call Centers têm sido o principal canal tanto para venda de serviços como para o desencadeamento de esforços com vista a melhorar a imagem das empresas. Um Call Center típico dispõe de tecnologia de informação para automatizar os processos, e tem a capacidade de suportar um grande volume de ligações simultaneamente, atendendo, mantendo o registro e redirecionando essas ligações quando necessário. Por isso, sua administração é complexa, dado o grande número de variedades envolvidas em seu funcionamento (previsão da quantidade de chamadas recebidas/realizadas, contratação e gestão de pessoal, planejamento, escalas , gerenciamento de ambiente em tempo real, etc).

Call Center Híbrido - É o Call Center no qual a Central Telefônica funciona tanto como DAC - Distribuidor Automático de Chamadas quanto como discador, permitindo receber e fazer chamadas (para saber mais sobre a terminologia DAC

Call Center Virtual - Nome dado a operações que têm agentes em diversas localizações geográficas, mas que atendem como uma única organização, em um único número de acesso, ou seja, é um Call Center distribuído que atua como um único site para atendimento de chamadas e propósitos informativos.

Campanhas - Ações planejadas envolvendo operação ativa (campanhas ativas) e, eventualmente, voltado para o recebimento de chamadas (campanhas receptivas). O desencadeamento de campanhas ativas se apóia em "discadores automáticos" e produtos de software que dão conta de diversas campanhas em simultâneo. Normalmente, a campanha "receptiva" é apoiada por veiculação de propaganda na mídia com ações de marketing direto.  

Campanhas Guarda-chuva (Umbrella) - O uso de mais de um veículo promovendo as respostas por um deles. A mais comum é TV umbrella, que se caracteriza por comerciais na televisão incentivando os telespectadores a responderem a anúncio impresso ou mala direta que tenha sido a eles exibido ou enviado. Tende a aumentar as respostas às malas diretas a que se refira. Pode ser feita com a combinação criativa de quaisquer veículos de comunicação. 

Canais de Distribuição - Meio pelo qual os produtos e serviços são fornecidos ou prestados para o Cliente final. Termo muito utilizado nas empresas de comércio atacadista e varejista. Concessionárias de automóveis, varejistas em geral, revendas de computadores e atacadistas de produtos alimentícios são exemplos de canais.

Canal - Meio pelo qual os produtos e serviços são fornecidos ou prestados para o cliente final. Concessionárias de automóveis, varejistas, revendas de computadores e atacadistas de produtos alimentícios são exemplos de canais.

Canal de marketing direto (Mail order) - Mais conhecido uso de marketing direto no qual é empregado como um típico canal de distribuição para a venda de produtos e serviços diretamente ao consumidor. O termo "mail" continua a ser empregado nos Estados Unidos por mera convenção. A elevada participação das vendas pelo telemarketing e a entrega do produto vendido por sistemas alternativos retiraram do correio esta característica de exclusividade.

Carona - Aparelho com dois fones de ouvido utilizados para treinar os atendentes mais novos.

Carta-Resposta - Forma de correspondência oferecida como um serviço dos Correios, caracterizada pela cobrança da postagem por quem a receba, e não por quem a poste. A carta-resposta terá sempre o formato de um envelope, no qual poderão ser inseridos pedidos, cheques ou peças a serem devolvidas pelo cliente. A tarifa postal é igual à da correspondência com o mesmo peso. Tem medidas máximas e mínimas definidas pelo Correio, mas poderá haver exceções mediante aprovação prévia de formatos com o agente postal. (ver também Taxa Paga) 

Cartão bingo (Bingo card) - Um cartão-resposta encartado em publicações, utilizado pelo leitor para solicitar literatura e amostras de empresas, cujos produtos e serviços são anunciados ou mencionados em suas matérias editoriais. A origem do nome está em sua semelhança aparente com os cartões do jogo. 

Cartão-Resposta - Com características semelhantes à carta-resposta, mas dele se diferenciando por não permitir a inclusão de qualquer material adicional pelo remetente. É um material aberto, em que o nome do cliente e seu endereço podem ser verificados por quem veja a peça. Por motivos de segurança, deve-se evitar a solicitação do número de um cartão de crédito, ou qualquer informação reservada relacionada a meios de pagamento. 

Cartaz de PDV - Cartaz e/ou peça impressa em papel ou outra superfície, apresentando mensagem e / ou imagem, para ser fixado no PDV (ponto de venda - loja).

Catálogos - Peça de Mala Direta oferecendo de dezenas a milhares de produtos, em formato que incentiva a retenção. É a forma mais sofisticada de fazer vendas à distância, já que reúne em suas páginas todos os conhecimentos de uma operação de Marketing Direto, desde o planejamento com previsões de compras, de vendas, de uso de espaço, de recebimento de pedidos, de atualização e aprimoramento de bases de dados. Algumas empresas fazem vendas exclusivamente por catálogos, mas a tendência do mercado é combinar esse tipo de comercialização com vendas em lojas, vendas por representantes e via meios eletrônicos (CD-ROM, Internet). 

CEO/Chief Executive Office - Principal executivo de uma empresa/organização.

CEP (Código de Endereçamento Postal ) - Código numérico desenvolvido pelos Correios que serve de roteiro de distribuição de correspondências. Deve ser colocado na primeira posição à esquerda do endereçamento. Para postar Impressos é obrigatória a inclusão do CEP com 8 dígitos. 

Chamadas abandonadas - Chamadas recebidas pelo equipamento automático de um centro de telemarketing mas que não chegaram ao posto de trabalho do teleoperador porque a pessoa desligou, geralmente por  ter  esperado demais.

Chave - Código pré-impresso no documento (cupom, pedido ou cédula) a ser devolvido pelo destinatário de uma promoção por Marketing Direto, permitindo ao operador saber qual a origem de seu nome, por lista, por linha de produto ou por qualquer outro fator discriminatório. Seu uso é essencial para avaliar a rentabilidade de campanhas em todas as suas fases. 

Churn - Termo que descreve a deslealdade ou a falta de fidelidade dos clientes. Uma taxa de churn alta indica alta deslealdade dos clientes.

Churn - Termo que descreve a deslealdade ou a falta de fidelidade dos Clientes. Uma taxa de "churn" alta indica alta deslealdade dos Clientes. Termo muito utilizado no segmento de telefonia celular. 

Ciberespaço - Metáfora usada para descrever o "lugar" onde os clientes "vão" quando participam de transações eletronicamente pela Internet.

Click-Through Rate - É a percentagem de público que vê um banner e clica nele. É uma unidade de medida das mais antigas (?) na Web, baseada na idéia de que as promoções de interesse vão gerar cliques. Mas cada vez clica-se menos nos banners, segundo estatísticas. De modo que agora as agências tem no click-through um parâmetro para o sucesso.

Clicks and Mortar (cliques e cimento). - Trocadilho usado nos EUA que descreve uma empresa que integrou sua existência no mundo real ao mundo virtual da Internet, através de e-commerce ou Web Self Service. Uma loja online de eletrodomésticos que permite aos clientes agendarem em seu Web site visitas para conserto é um exemplo de empresa clicks and mortar. Outro exemplo: uma rede de livrarias que vende no Web site e permite buscar a mercadoria nos pontos de venda.

Cliente de Maior Valor (CMV). - Aqueles clientes com o Valor Real mais alto para empresa -- os que fazem a maior parte dos negócios, geram as mais altas margens, são mais predispostos a cooperar e tendem a ser os mais fiéis. Os CMVs são aqueles com os quais a empresa, provavelmente, tem a mais alta participação. O objetivo de uma empresa com relação a seus CMPs é a retenção.

Clientes de Maior Potencial (CMP). - Aqueles clientes para os quais o Valor Estratégico -- que é o valor potencial do cliente -- excede muito o Valor Real atual do cliente. São os clientes que têm o maior potencial de crescimento -- crescimento que pode ser alcançado por meio de vendas cruzadas, da manutenção do cliente por um longo período de tempo ou talvez pela alteração do comportamento dele, fazendo-o operar de uma maneira que custe menos para a empresa.

Co-op mailing ver Mala cooperada - Mala direta em que mais de uma empresa de Marketing Direto usa o mesmo envelope para fazer chegar a um possível cliente ofertas variadas. É muito utilizado para o envio de cupons de desconto, podendo incluir mais de 100 peças no mesmo envelope. Seu uso também se faz para reduzir custos de endereçamento e postagem para a oferta de produtos não concorrentes. 

Concurso - Artifício promocional em que o cliente é solicitado a responder a uma questão, criar um conceito sob forma de frase ou de idéia, para concorrer, mediante julgamento de uma comissão especialmente formada para esse fim, para obter um prêmio ou brinde. A Lei brasileira assegura liberdade para a realização de concursos culturais e que não requeiram nem compra de produto ou sorteios.. 

Conflito de Canais. - Ocorre quando uma empresa fornece produtos para seus clientes através de uma variedade de meios que podem entrar em conflito entre si. Um exemplo é vender automóveis diretamente ao consumidor pela Internet, o que cria um conflito com as concessionárias reais que também vendem automóveis. 

Consulta (Inquiry) - Respostas a campanhas de Marketing Direto que revelam interesse do cliente na oferta, mesmo que não sejam pedidos. 

Contact Center - Termo em inglês para Centro de Contatos. Estruturas preparadas para oferecer atendimento por diversos meios de comunicação, como telefone, e-mail, chat (sala de bate-papo), website, sax, URA, etc. Os Contact Centers podem utilizar mecanismos que possibilitam o contato direto entre o Cliente e os operadores, enquanto o usuário está conectado à Internet, como o Internet Phone (criação de uma chamada de voz usando a infra-estrutura IP da Web), chats (conversação on-line com agentes), pedidos para contatos telefônicos posteriores disparados por e-mail. 

Controle - A peça - mala direta, anúncio, comercial de televisão, ou semelhante - que será utilizada como balizadora do retorno de uma determinada campanha. O desafio do operador de Marketing Direto é criar e veicular uma peça que supere a peça Controle conforme os padrões que determine. Pode ser obter mais respostas, vender mais unidades, obter mais lucro. Todas as operações bem-sucedidas de Marketing Direto têm controles como forma de sua contínua aferição de resultados. 

Conversão (Conversion) - O processo de converter uma solicitação, uma consulta ou um pedido experimental em uma venda real; o processo de transformar um consumidor potencial em consumidor de produto ou serviço. Em processos típicos de compra por experimentação, tal como assinatura de jornal/revista, conversão significa obter a renovação após o período da primeira assinatura. 

Copyright - Direito exclusivo de reproduzir por qualquer meio material, publicar ou vender obra literária, artística, técnica ou científica. O copyright é um direito desfrutado pelo autor ou seus descendentes, mas pode ser negociado ou cedido a um editor ou a qualquer outro beneficiário. Abrevia-se com o símbolo ©, ao qual se seguem o nome do beneficiário e a indicação do ano da primeira edição.

CPM (Custo por mil) - O custo total de envio de mil malas diretas, ou custo por mil nomes ao alugar listas, ou para atingir mil prospects através das outras mídias. 

CRM - Customer Relationship Management (Gerência do Relacionamento com Clientes). É um modelo de negócios centrado no Cliente. Também é conhecido pelos nomes "Marketing de Relacionamento" ou "Marketing em Tempo-Real". A idéia principal é a mesma: estabelecer relacionamento com os Clientes de forma individual e depois usar as informações coletadas para tratá-los de maneira diferenciada. O intercâmbio entre um Cliente e a empresa torna-se mutuamente benéfico, uma vez que os eles oferecem informações em retribuição aos serviços personalizados que atendem às suas necessidades individuais. Um software de CRM permite que a empresa conheça tanto um Cliente específico como o segmento de mercado em que atua.

CRM Analítico - Componente do CRM que permite identificar e acompanhar diferentes tipos de Clientes dentro da carteira da empresa. Conhecendo as informações, o próximo passo é determinar qual a melhor estratégia que atende as diferentes necessidades dos Clientes identificados. Normalmente utiliza recursos de mineração de dados para localizar padrões de diferenciação entre os Clientes.

CRM Colaborativo - É a aplicação da tecnologia de informação que permite a automação e a integração entre todos os pontos de contato do Cliente com a empresa. Esses pontos de contato devem estar preparados para interagir com o Cliente e disseminar as informações levantadas para os sistemas do CRM Operacional.

CRM Operacional - É a aplicação da tecnologia de informação para melhorar a eficiência do relacionamento entre os Clientes e a empresa. Estão entre os produtos de CRM operacional as aplicações de automação de força de vendas, automação de canais de venda, sistemas de comércio eletrônico e os Call Centers. O CRM operacional prevê a integração de todos os produtos de tecnologia para proporcionar o melhor atendimento ao Cliente.

Cross Selling (venda cruzada). - Vender mercadorias e serviços relacionados entre si para um cliente. Esse processo é somente uma das formas de aumentar sua Participação no Cliente. 

CTI (Computer Telephony Integration). - Permite que computadores realizem funções de controle de telefonia, como fazer e receber ligações de voz, fax e dados, bem como identificar a ligação (caller identification). Algumas das funções básicas de aplicações baseadas em CTI são: fazer e receber chamadas, consulta, transferência e conferência; associação de chamadas com dados - provisão de informações de quem liga, a partir de bancos de dados e outras aplicações de forma automática antes da resposta ou transferência da ligação. 

Cupom de desconto - Peça promoional contendo uma oferta de desconto de preço, normalmente por determinado período. Distribuído através de mala direta, mídia impressa, embalagem de produtos ou nos pontos de venda. 

Cupom de Pedido - Uma das peças que compõem o pacote promocional de Marketing Direto. É o meio que será utilizado pelo cliente para solicitar o que lhe seja oferecido pelo operador. Deve ser dada a ele tanta atenção quanto a todas as demais peças, pois será diante dele que o cliente irá definir o seu ato de adquirir alguma coisa. O cupom deve conter, em síntese, toda a oferta que terá levado o cliente a preenchê-lo. O Código de Defesa do Consumidor torna parte do contrato de compra e venda tudo o que seja dito, informado ou ilustrado em todas as peças que compõem uma mala direta e, em especial, do que está no cupom. 

Cupom de resposta direta (Coupon) - Peça ou parte de uma peça de resposta direra que objetiva ser preenchida pelo respondente e retornada ao anunciante. Vulgarmente conhecido por carta-resposta

Cupom do amigo - Um ou mais cupons de pedido extras incluído em peças de mala direta, especialmente em catálogos. 

Custo Permissível por pedido (Allowable cost per order) - No planejamento de uma campanha de Marketing Direto é o custo máximo que se admite para gerar uma venda, por qualquer um de seus métodos. Normalmente representa o custo de uma venda ao atingir o Ponto de Equilíbrio em um determinado esforço de Marketing Direto. O valor do Custo Permissível determina a Taxa de Retorno mínima (de equilíbrio) que a campanha deve obter. Além dos custos da peça e da veiculação, deve também considerar a contribuição mínima desejada pela Empresa. 

Custo por pedido (Cost per order) - O resultado da divisão do custo total da venda de uma campanha de Marketing Direto pela quantidade de pedidos que se converteram em vendas reais. Para se obter margem positiva tem que ficar abaixo do Custo Permissível. 

Custo por solicitação (Cost per inquiry) - Similar ao custo por pedido, baseado na quantidade de pedidos de informação obtidos, ao invés de pedidos de compra. 

Customer Relationship Management (CRM). - CRM é o mesmo que One-to-One marketing. Esse modelo de negócios centrado no cliente também é identificado pelos nomes marketing de relacionamento, marketing em tempo real, intimidade com o cliente e uma variedade de outros. Mas a idéia é a mesma: estabelecer relacionamento com os clientes de forma individual e depois usar as informações coletadas para tratar clientes diferentes de maneira diferente. O intercâmbio entre um cliente e a empresa torna-se mutuamente benéfico, uma vez que os clientes oferecem informações em retribuição aos serviços personalizados que atendem às suas necessidades individuais.
D

Database Marketing, Marketing Direto, Marketing de Relacionamento 

- Propaganda feita diretamente a uma determinada pessoa em nome dela. A televisão se dirige a "todos". A mala-direta (só um exemplo de Marketing Direto) se dirige ao consumidor que consta no envelope. Pode-se combinar as duas táticas, mídia de televisão e marketing direto. Pode-se ter marketing direto na televisão: os famosos telefones 800 e 1416, com o comando "telefone já, receba em sua casa e pague com cartão de crédito", etc. Markenting direto é também de fidelização, que é uma palavra muito importante hoje, talvez a mais usada. Fidelização é tudo que se faz para tornar o consumidor fiel a sua marca, comprando sempre aquela marca e nunca outra marca. Porque, para se manter um consumidor fiel a uma marca (fidelização), se gasta 1. Para se conquistar um novo consumidor, se gasta 4. 

Dados demográficos (Demographic data) As informações que descrevem e segmentam uma população em termos de idade, sexo, renda e assim por diante, que pode ser usada para identificar alvos de campanhas de marketing.

Defesa de flanco (Flanking defense) Uma estratégia de marketing competitivo em que o líder de mercado tenta identificar e fortalecer seus próprios pontos fracos, comumente áreas geográficas ou segmentos de mercado em que está com desempenho abaixo do esperado, antes de um rival menor poder montar um ataque contra essas fraquezas.

Demarketing (Demarketing) O marketing objetivando limitar o crescimento; praticado, por exemplo, pelos governos para conservar recursos naturais, ou pelas companhias incapazes de servir adequadamente as necessidades de todos os clientes potenciais.

Departamento de marketing (Marketing department) Uma divisão dentro de uma companhia com responsabilidade pelo planejamento e coordenação de todas as atividades de marketing.

Desconto funcional (Functional discount) Um desconto concedido sobre o preço a uma firma que executa alguma parte da função de marketing para outros membros do canal de distribuição; também chamado Desconto Comercial.

Desconto promocional (Promotional allowance) Redução de preço ou um desconto concedido por um fabricante a um membro do canal de marketing, em contrapartida por alguma forma de promoção especial de um produto em particular.

Desenvolvimento de novos produtos (New product development) A criação de novos produtos necessários ao crescimento ou para substituir aqueles na fase de declínio de seu ciclo de vida; as fases do processo de desenvolvimento de novos produtos são comumente descritas como: geração de idéias; teste das mesmas; desenvolvimento de conceito e testes; formulação de estratégias de marketing; análise de negócios; produção; teste de comercialização e comercialização.

Despesa de marketing em relação a vendas (Marketing expense-to-sales ratio) Uma medida de controle de marketing, usada para determinar se o custo das atividades de marketing usadas para produzir o nível de vendas em um período dado foi excessivo; as despesas totais de marketing são expressas como uma porcentagem das vendas totais.

Desconto cumulativo por quantidade (Cumulative quantity discount) Uma redução de preço oferecida a um comprador em que a quantia do desconto aumenta gradativamente de acordo com o volume comprado. 

Deadline

- Último dia para qualquer serviço em qualquer fase de execução. 

Demonstrador

- Profissional designado para demonstrar os atributos de produtos ao consumidor. 

Discriminação de preço (Price discrimination) Estratégia de precificação, geralmente ilegal, em que um vendedor estabelece preços diferentes para os intermediários de marketing, com relação ao mesmo produto.

Distribuição dual (Dual distribution) Um sistema de organização de canal de marketing em que um fabricante usa simultaneamente duas abordagens para destinar produtos para o consumidor final.

Distribuidor industrial (Industrial distributor) Um intermediário de marketing, grosseiramente equivalente a um atacadista em mercados de consumo, que compra produtos industriais a granel de fabricantes, para revenda para usuários industriais pequenos.

Dial 

- Mostrador do rádio, com os números. Os números do canal de TV. 

Display 

- Qualquer elemento destinado a promover, apresentar, expor, demonstrar e ajudar a vender qualquer produto ou serviço, podendo ser colocado diretamente no solo, vitrine, balcão e gôndola. 

DESIGN - Ferramenta de comunicação de marketing que trabalha com formas, traços e cores.

DESTINATÁRIO - É o consumidor. É o ponto final da mensagem.

DESTINO - Grupo de pessoas ou setores sociais atingidos por mensagens publicitárias ou jornalísticas e por elas influenciados.

DETALHAMENTO - Discriminação dos diversos componentes de uma programação publicitária, no planejamento, na compra e na execução.

DETERMINADO - Diz-se do anúncio colocado numa posição privilegiada do veículo, especificada por quem o autoriza. Capa, página editorial etc.

DIAGRAMAÇÃO - 

1. Divisão e ordenação do espaço de uma página, cartaz ou outra peça gráfica entre imagens e textos. 

2. Ordem da publicação de matérias e anúncios em uma revista ou jornal.

DIAGRAMADOR - Profissional que faz a diagramação. (Ver Diagramação).

DISPLAY - 

1. Material de ponto de venda; 

. Pequeno cartaz ou composição de objetos;

3. Mostruário destinado a atrair atenção do comprador; 

4. Peça de propaganda, geralmente pequeno cartaz montado em papelão, com ou sem suporte ou ilhóis; 

5. Anúncio montado em cartão, com um suporte na parte traseira, para ser exposto em balcões, vitrinas etc.

DOUBLE SPREAD - Página dupla central.

Data Mining - (Mineração de Dados) - Analisar informações em um Banco de Dados usando ferramentas que procuram tendências ou anomalias sem o conhecimento do significado dos dados. Fundamental em estratégias de CRM, especialmente no comércio eletrônico.

Data Warehouse (Empório de Dados). - Indica o conjunto integrado de bancos de dados de uma empresa, que servem de base ao funcionamento dos sistemas. 

Deadline - Último dia para qualquer serviço em qualquer fase de execução.

Design - Conjunto de técnicas e de concepções estéticas aplicadas à representação visual de uma idéia ou mensagem, criação de logotipos, ícones, sistemas de identidade visual, vinhetas para televisão, projeto gráfico de publicações impressas etc.

Desvio de Valor - O grau em que o valor de uma base de clientes está concentrado em uma pequena porcentagem dos clientes. Um desvio de valor acentuado seria o caso em que uma minúscula porcentagem de clientes é responsável pela maior parte do valor da carteira de clientes. Um desvio de valor leve seria o caso em que o valor dos clientes é distribuído mais uniformemente ao longo de toda a carteira de clientes.

Devolução (Nixie) - Mala direta devolvida pelo Correio, por não ter localizado o destinatário. 

Devolução da mercadoria - Mercadoria despachada ao consumidor, mas retornada, pois este não a retirou no Correio (caso de reembolso postal), ou não foi localizado, ou não deixou pagamento disponível (entrega domiciliar).

Devolução Garantida - Serviço oferecido pelo Correio que consiste na devolução de peças de Mala Direta que não foram entregues aos destinatários (Nixies), para possibilitar a limpeza da lista. 

Diálogo - Comunicação interativa entre uma empresa e um cliente. Em uma empresa One-to-One, cada contato com o cliente também servirá como um ponto de coleta de dados. 

Diferenciação de Clientes - A segunda etapa da estratégia One-to-One identificada como "IDIP" é diferenciar clientes. Os clientes são diferenciados de duas formas: os que têm valor diferente para a empresa e os que precisam de coisas diferentes da empresa. A diferenciação de clientes é vital para a conquista da Relação de Aprendizado. 

Diferenciação por Necessidades - O modo como os Clientes são diferenciados com base no que necessitam da empresa. Dois Clientes podem comprar o mesmo produto ou serviço por duas razões drasticamente diferentes. As necessidades do Cliente referem-se aos motivos pelos quais o Cliente compra e não ao produto ou serviço que ele adquire.

Direct Response - Uma corrente na propaganda considera um objetivo fazer o consumidor interagir com o marketing do anunciante. Campanhas interativas têm como ser avaliadas em termos de participação do público, definindo se houve sucesso ou fracasso sob esteponto de vista.

Direto ao Cliente - Descreve o processo envolvido quando um fabricante vende e envia mercadorias diretamente ao Cliente sem intermediários, através de distintos canais como: Internet, mala direta, telemarketing, compras pela TV, quiosques, catálogos e serviços de reposição automática de produtos alimentícios em domicílio.

Direto ao Consumidor - Direto ao Consumidor descreve o processo envolvido quando um fabricante vende e envia mercadorias diretamente ao consumidor sem intermediários, através de distintos canais como: Internet, mala direta, telemarketing, compras pela TV, quiosques, catálogos e serviços de reposição automática de produtos alimentícios em domicílio. 

Display - Qualquer elemento destinado a promover, apresentar, expor, demonstrar e ajudar a vender qualquer produto ou serviço, podendo ser colocado diretamente no solo, vitrine, balcão e gôndola.

DMA - Direct Marketing Association - A mais antiga e tradicional associação de Marketing Direto do mundo. Fundada nos Estados Unidos em 1917 congrega hoje, além dos associados norte-americanos, associados internacionais. Promove vários congressos e seminários em que são apresentadas as mais importantes realizações do Marketing Direto no mundo. 

Drip Irrigation (Irrigação por conta-gotas). - Técnica de One-to-One marketing dentro da etapa de Interação com o cliente. A empresa faz, de forma constante, uma ou duas perguntas a cada contato com o cliente, durante todo o tempo de relacionamento entre a empresa e aquele cliente. Desta forma, a empresa desenvolve a Relação de Aprendizado, conhecendo mais sobre as necessidades do cliente, e armazena informações para permitir a Personalização de produtos e serviços. Veja também IDIP. 

DRTV (Televisão de resposta direta) - Processo de venda de produtos ou serviços através de mensagens apresentadas nas emissoras de televisão com sinal aberto ou por assinatura. É uma forma de vender produtos que tem o mesmo número de anos da televisão, tendo sido iniciada com a apresentação ao vivo de produtos e serviços. Seu nível de sofisticação hoje inclui comerciais, programas inteiros com longa duração (Infomerciais) e até canais dedicados exclusivamente a vendas. É uma poderosa ferramenta de vendas, complementada com outras mídias dirigidas por seus operadores aos clientes conquistados pela televisão.
E

Editar 

- Em jornal, selecionar o que vai ser impresso. Em produção eletrônica, escolher e selecionar a ordem em que vão entrar as diversas cenas filmadas. 

EDITOR PUBLICITÁRIO - Pessoa que, na agência de propaganda, elaborada as diferentes peças publicitárias, como cartazes para vitrinas, brochuras, prospectos e etiquetas.

Elasticidade da propaganda (Advertising elasticity) As medidas do efeito em outras variáveis de marketing de vários níveis de despesas com propaganda; por exemplo, medida do efeito de níveis altos de propaganda em percepções de preço do consumidor, ou a medida de níveis baixos de propaganda em percepções do consumidor sobre a qualidade de produtos.

Elasticidade de resposta (Response elasticity) Uma medida do grau em que indivíduos ou grupos respondem a um programa de marketing.

Embalagens Display

- Embalagem que também funciona como display. 

Embalagem Promocional

- Embalagem produzida para utilização específica numa determinada promoção (datas comemorativas, "leve 3 pague 2", inclusão de brindes e bônus de volume). 

EMBALAGEM -

1. Recipiente que contém um produto, também chamado de "vendedor silencioso", pois serve para identificar a marca e ligá-la à propaganda geral, persuadindo à compra e colaborando na luta contra os concorrentes similares; 

2. Empacotamento de folhetos, encaixotamento de impressos; 3. Invólucro no qual se apresenta acondicionado o produto.

Embalagem enganosa (Deceptive packaging) A embalagem com intenção de enganar o 

comprador; excessivo espaço vazio cria a impressão que o volume do conteúdo é maior que realmente é. 

ENCADERNAÇÃO - Acabamento e ordenação final das folhas de um trabalho impresso, em formato de livro.

ENVERNIZADO - Diz-se do impresso protegido e realçado com verniz.

Envernizado

- Proteção de suportes impressos para qualquer tipo de vernizes. 

Endomarketing (Endomarketing) O prefixo endo, vem do grego: dentro, interno. 

Assim, o endomarketing consiste no conjunto de ações de marketing voltadas para o público interno da organização, visando desenvolver junto ao seu pessoal: (a) uma mentalidade voltada para servir ao cliente e (b) as atitudes correspondentes. 

Essa construção de valores e atitudes funciona como um espelho, refletindo no ambiente interno da organização as ações de marketing desenvolvidas externamente, junto ao seu público meta. 

Requer muita sintonia entre as áreas de Marketing e Recursos Humanos o que significa também alto compromisso de sua alta administração. 

Entrevistas de profundidade (Depth interviews) Uma abordagem de pesquisa qualitativa de marketing em que as entrevistas são conduzidas por um moderador qualificado com indivíduos, ao invés de grupos, para obtenção de informações sobre um produto ou marca.

Era de marketing (Marketing era) O período seguindo ao fim da Segunda Guerra Mundial que viu o aparecimento do conceito de marketing como uma tendência prevalecente em negócios.

Especialista de mercado de área (Area market specialist) Um gerente de marketing, com bom conhecimento local, situado em um mercado de alto volume, para dar sustento ao esforço de vendas.

Estratégia (Strategy) Um amplo plano de ação, pelo qual uma organização espera alcançar um ou mais objetivos de marketing. 

Estratégia de marketing (Marketing strategy) O conjunto de objetivos que uma organização aloca para sua função de marketing, a fim de dar suporte à estratégia corporativa global, juntamente com os métodos gerais escolhidos alcançar estes objetivos. A determinação de objetivos da firma, a seleção de seus mercados meta, o desenvolvimento de um composto de marketing apropriado para cada um, e a distribuição dos recursos necessários para alcançar suas metas.

Estratégia de posicionamento de produto (Product positioning strategy) As decisões e ações de marketing com o objetivo de criar um lugar particular para um produto no mercado e nas mentes dos consumidores; uma estratégia de posicionamento de produto pode tanto tentar diferenciar uma proposta de marketing da do competidor, como parecer semelhante a ela.

Estratégia de produtos licenciados (Licensed product strategy) Estratégia de estruturação dos planos e ações de marketing com base no uso de personagens licenciados, buscando assim aproveitar seu prestígio e transferí-lo para os produtos da empresa. São comuns o uso de personagens da Warner (Pernalonga, Frajola), Disney (Mickey, Pato Donald), Hello Kitty e Maurício de Souza (Turma da Mônica).

Estratégia de proteção de participação de mercado (Market share protection strategy) As decisões de marketing e as ações tomadas por uma firma para proteger sua participação atual de mercado, dos competidores.

Estratégia de Status Quo (Status quo strategy) Uma estratégia reativa de marketing, caracterizada pelo desejo de evitar confrontação com competidores; a companhia busca manter as coisas na indústria o modo sempre foram e, deste modo, evitam a tarefa dura de enfrentar os competidores diretamente.

Estratégia tipo empurrar (Push strategy) Promoção para membros do canal de marketing (principalmente por meio de venda pessoal) ao invés de promoção para usuários-finais (principalmente por meio de propaganda e promoção de vendas), visando facilitar o fluxo de um bem ou serviço do produtor até o consumidor final. 

Estratégia tipo empurrar-puxar (Push-pull strategy) A promoção de um bem ou serviço tanto para usuários-finais como para membros do canal de marketing, visando facilitar seu fluxo, desde o produtor até o consumidor final. 

Estratégia tipo puxar (Pull strategy) Promoção para consumidores finais (principalmente por meio de propaganda e promoção de vendas) ao invés de para membros do canal de marketing (principalmente por venda pessoal) visando facilitar o fluxo de um bem ou serviço, do produtor até o consumidor final. 

Estratégias adaptáveis (Adaptive strategies) Táticas domésticas de marketing, planos e métodos que foram alterados para de adaptar a condições locais em mercados estrangeiros.

Estratégias de marketing proativas (Proactive marketing strategies) Atividades de marketing que antecipam a ação competitiva e tentam evitá-la; estratégias ofensivas. 

Estratégias de segmentação (Segmentation strategies) Abordagens específicas de marketing disponíveis para uma empresa em relação ao segmento ou segmentos que ela pretende alcançar; quatro estratégias específicas de segmentação estão disponíveis: estratégia de segmentação concentrada, estratégia de expansão de segmentos de mercado, estratégia de expansão da linha de produtos e estratégia de segmentação diferenciada.

Estratégias reativas de marketing (Reactive marketing strategies) Atividades de marketing forçadas sobre uma organização por conta da ação competitiva; estratégias defensivas. 

Especialista de mercado de área (Area market specialist) Um gerente de marketing, com bom conhecimento local, situado em um mercado de alto volume, para dar sustento ao esforço de vendas.

Estoque (Inventory) Volume de produtos acabados estocados em um armazém. Do ponto de vista do fabricante, interessam os estoques na fábrica, em trânsito, nos armazéns dos atacadistas, nos depósitos do varejitas e até mesmo nas residências de seus consumidores.

Estratégia de manutenção (Maintenance strategy) Um planejamento ou tática de tomada de decisão apropriada para uma organização quando as oportunidades de crescimento são baixas, mas a firma está em uma posição relativamente forte no mercado; uma estratégia de manutenção implica que a firma continuará a investir nos negócios de um modo limitado e manter o volume atual de negócios.

Estratégias de crescimento (Growth strategies) Os meios pelos quais uma organização planeja alcançar seu objetivo para crescer em volume e rotação. Quatro estratégias amplas de crescimento estão disponíveis - penetração de mercado, desenvolvimento de produto, desenvolvimento de mercado e diversificação. Ver Matriz de Ansoff.

Exposições no ponto de venda (Point-of-purchase displays) Uma forma de promoção usada para apoiar a venda pessoal e a propaganda; exibições, consistindo em pacotes, sinais, displays de papelão e assim por diante (mais comum no marketing de bens de consumo) são usadas para fornecer informações adicionais sobre o produto e impulsionar as compras no local.

ESCALA DE CORES - Em artes gráficas, as provas de cada uma das cores (geralmente quatro) de uma matriz para impressão. Serve para que o impressor possa controlar a impressão de cada cor de modo a atingir um bom resultado final.

ESTANDE - Pequena construção ou balcão armados em feiras ou locais públicos para servir de base a promotores e divulgadores de uma empresa ou marca, receber clientes e prospects, expor mercadorias e amostras, material publicitário ou promocional.

Ética de marketing (Marketing ethics) Os padrões ou princípios morais governando a profissão de marketing.

Evidência física (Physical evidence) Os elementos do 'composto de marketing' que os clientes realmente podem ver ou experimentar, quando eles usarem um serviço, e que contribuem para a qualidade percebida do serviço, por exemplo: a evidência física de um banco de varejo pode o estado das instalações da filial, como também a prestação do serviço bancário propriamente dito. 
E-business (negócio eletrônico). - Termo que é mais freqüentemente aplicado aos negócios resultantes do uso da tecnologia digital e da Internet como principal meio de comunicação e interação.

E-commerce (comércio eletrônico). - E-commerce refere-se a usar a Internet, comunicações digitais e aplicativos de Tecnologia da Informação (IT) para possibilitar o processo de compra ou venda. Alguns especialistas definem e-commerce como todas as etapas que ocorrem em qualquer ciclo de negócios usando a tecnologia acima descrita. Outros, como compras feitas por consumidores e empresas pela Internet. Uma outra definição engloba as transações de suporte a IT, como a venda de código de computador por programadores que ocorre on-line. 

e-mail (Eletronic Mail). - É a troca de mensagens produzidas, armazenadas e transmitidas por computadores redes locais, WANs, intranets ou Internet como meio de comunicação. 

e-Marketing - É o Marketing eletrônico, praticado pela internet.

E-tailer - Uma empresa direta ao consumidor que pratica e-commerce. De modo geral, um e-tailer é uma empresa de varejo que realiza transações com os clientes através da Internet. 

Early Bird - Tipo de apelo promocional, incluído em malas diretas, incentivando o destinatário a responder num prazo mais curto -no máximo 10 dias- para receber algo que não estará disponível para quem responder após o prazo estabelecido. Early Bird, em inglês, se refere aos pássaros que cantam primeiro no início do dia, fazendo um paralelo com os clientes que fazem seus pedidos antes dos demais. Gera aumento de vendas em relação a promoções que não incluam esse artifício. 

eCRM (Eletronic CRM). - É o conceito que envolve o CRM e e-commerce, permitindo que o CRM desfrute das mesmas vantagens das aplicações disponíveis via Internet, como disponibilidade 24x7, auto-serviço e cooperação com outros sistemas de eCRM. Alguns fornecedores oferecem outros nomes para este conceito, como PRM (Partner Relationship Management), ERM (Enterprise Relationship Management) e eBRM (Eletronic Business Relationship Management). 

ECT - Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - Também chamada Correios. Uma empresa estatal que mantém, por Lei, o monopólio postal, entendido como privilégio de ser a única entidade autorizada a distribuir correspondência, ou cartas pessoais. Impressos, nas suas várias formas, podem ser distribuídos livremente, mas diante da extensão da rede postal instalada, com mais de 12 000 pontos de venda no Brasil, é muito difícil criar outra rede tão eficiente quanto a oficial dos Correios. 

EDI - Eletronic Data Interchange - É a transmissão de dados de negócio entre empresas, de computador a computador, em formato eletrônico. O EDI é composto somente de dados de negócio (sem mensagens em formato livre ou verbais) com formato padronizado, padrão este aprovado por organizações nacionais ou internacionais.

EDMA - European Direct Marketing Association. - Associação formada na Europa reunindo as várias Associações de Marketing Direto locais. A legislação conflitante quanto às atividades relacionadas com o Marketing Direto (telemarketing, invasão da privacidade, transmissão de comerciais via satélite à revelia da legislação local), torna a EDMA uma das mais importantes fontes quanto a aspectos jurídicos do Marketing Direto. 

Encarte (Insert) - Qualquer material impresso inserido em um veículo de mídia impressa. Os encartes incluem folhetos, cartões de pedido e demais materiais que acrescentam custos extras à veiculação, pois, além do espaço a ser pago à publicação, incluem ainda o custo de impressão do próprio encarte. A resposta obtida através do uso do encarte costuma ser maior do que a obtida por um anúncio com cupom. 

Encarte Solto (Free Standing Insert) - Enquanto ao se falar em encarte pensa-se em primeiro lugar numa peça impressa integrada à publicação, como parte encartada de suas páginas, o FSI é uma peça solta, inserida entre páginas de uma revista. 

Endomarketing - Trabalho interno da empresa que consiste em aplicar uma visão de Marketing a todas as rotinas da organização. O endomarketing considera que todos os funcionários da empresa são clientes e fornecedores internos e que a empresa em si se constitui em um microssistema de Marketing. Também é a modalidade de Marketing voltada para todos os segmentos de público diretamente envolvidos com a empresa e que podem funcionar como mensageiros da imagem institucional. Por meio de ações de comunicação interna, o endomarketing procura fixar positivamente a imagem corporativa junto a seus funcionários, fornecedores, prestadores de serviço, acionistas, revendedores, franqueados etc, gerando um clima propício ao melhor desempenho, qualidade e produtividade.

Entrega domiciliar - Sistema de entrega realizado por empresa privada, que opcionalmente faz a cobrança do valor da compra. Mais utilizado nas grandes cidades, devido à maior conveniência em relação ao reembolso postal. 

Envelope-Resposta - O mesmo que carta-resposta. Em inglês a sigla BRE -Business Reply Envelope- é a maneira usual de se referir à carta-resposta. 

ERP - Enterprise Resource Planning - ERP é o termo que descreve uma série de atividades de gestão empresarial suportadas por aplicações de IT. Estas são compostas de muitos módulos, incluindo planejamento de produto, compras, estoque, relacionamento com fornecedores, atendimento ao cliente e acompanhamento de pedidos. Em seu uso corrente, o termo ERP engloba também módulos para a área financeira e de recursos humanos. Normalmente um ERP utiliza ou é integrado a um banco de dados, e a implantação de um sistema de ERP envolve uma profunda análise do negócio da empresa, treinamento de funcionários e modificações ou criação de procedimentos.

Estratégia da Barreira. - Termo usado para descrever uma estratégia particular de transição para tornar uma empresa One-to-One. A estratégia da barreira baseia-se no isolamento de todos ou da maioria dos seus clientes de maior valor e de seus Clientes de Maior Potencial das iniciativas tradicionais de marketing a que está sujeito o restante da carteira de clientes e, com o tempo, expandir a população de clientes que está atrás dessa barreira. 

Extranet - Refere-se a uma intranet que permite o acesso parcial a usuários externos autorizados. Enquanto a intranet reside atrás de um firewall e é acessível somente a pessoas que são membros de uma mesma empresa ou organização e estão conectadas à rede interna, uma extranet fornece vários níveis de acesso a usuários externos. Tem-se acesso a uma extranet mediante a utilização de um nome de usuário e uma senha. A identificação do usuário normalmente especifica quais áreas da extranet serão visíveis. As extranets estão se tornando muito populares para troca de informações entre parceiros de negócios, principalmente em sistemas de automação de canal de vendas.

F

Fabricação por contrato (Contract manufacturing) A produção e marketing, por acordo, do produto de uma companhia por outra companhia estrangeira.

Face de gôndola (Shelf facings) O número das unidades de um produto que são visíveis na frente de uma gôndola de loja de varejo; geralmente, categorias de alto volume recebem mais e melhor face de gôndola que categorias de volume baixo. 

Faca

- Dispositivo de madeira com lâminas de aço que cortam e traçam para moldar papel, papelão e outros suportes. 

FACA - Em artes gráficas, instrumento de metal montado em madeira que serve para recortar impressos em formatos especiais.

FAIXA - Mensagem publicitária impressa em faixas de pano ou plástico, colocadas nas ruas, fachadas de prédios ou em seu interior.

Faixa de Rua

- Mensagem e / ou imagem, impressa pintada em tecido ou plástico colocado nas ruas ou fachadas de prédios. 

Fast marketing (Fast marketing) Técnica de Amostragem de propaganda enfocada: uma abordagem que concentra promoções em um pequeno espaço de tempo para saturar o mercado. 

FEELING - Capacidade que uma pessoa tem de assimilar mensagens jornalísticas ou publicitárias.

Faixa de Gôndola

- Vide régua. 

Flâmula (simples)

- Bandeirola fixada em haste vertical. 

Flanqueamento de produto (Product flanking) Estratégia competitiva de marketing em que uma empresa produz suas marcas em uma variedade de tamanhos e estilos de modo a ganhar espaço de prateleira e inibir competidores.

Fluxo de propriedade (Title flow) A transferência de título ou propriedade de produtos na medida em que eles passam de um elemento ao seguinte em um canal de distribuição. No canal de distribuição, através dos intermediários de marketing, são tranferidas a propriedade e/ou a posse dos bens.

Flexografia

- Processo de impressão que utiliza clichês flexíveis e tintas líquidas. 

Flights

- Período em que um anúncio está no ar. Ex: Vamos ter um flight nas três primeiras semanas de março, paramos uma semana e só voltamos em abril. 

Folder

- Folheto impresso em uma única lâmina, geralmente encartado em pastas. 

Folheto Promocional

- Material impresso destinado a promoção de produto ou serviços. 

Fotolito

- Lâminas obtidas a partir de seleção fotográfica sobre película sensível a luz para ser utilizado na produção da matriz na impressão. 

Fracasso absoluto de produto (Absolute product failure) Consiste na introdução de novo produto que não consegue recuperar seus custos de produção e de marketing, gerando assim uma perda financeira.

Franquia (Franchising) A venda de uma licença pelo proprietário (Franchisor) para uma terceira pessoa (Franchaisee) permitindo a venda de um produto ou serviço por um período de tempo especificado. No franchising de negócios o acordo envolve uma marca comum e um formato de marketing.

Front Light

- Painel com iluminação frontal. 

FOLDER - 

1. Folheto, literalmente dobrar "to fold", dobrado, peça dobrada;

2. Folheto com uma só folha impressa e dobrada para fins publicitários; 

3. Folha de papel dobrada, impressa, que contém mensagem de venda sobre um produto ou 
serviço.

Função da resposta de vendas (Sales-response function) Uma medida do nível provável de vendas em um dado período, a níveis diferentes de despesas em qualquer uma das variáveis importantes do composto de marketing.

Funções logísticas (Logistical functions) Um dos três tipos de funções (com funções transacionais e funções de facilitação) desempenhadas por intermediários em um canal de marketing; as funções logísticas incluem a montagem de uma variedade de produtos, seu transporte, armazenagem, classificação em categorias e tamanhos apropriados e organização em prateleiras de varejo.

Funções transacionais (Transactional functions) Um dos três tipos de funções (juntamente com funções de facilitação e funções logísticas) desempenhadas por intermediários em um canal de marketing; funções transacionais são as atividades associadas com comprar produtos e revendê-los, e os riscos incorridos em manter os produtos em estoque.

Fatores Críticos de Sucesso (FCS). - Fatores que deterninam o sucesso de um empreendimento.São classificados em WSOC.(Pontos Fracos, Pontos Fortes, Oportunidades, Ameaças). 

Fee - Honorários fixos, previamente estipulados, cobrados ao cliente por uma agência ou por um profissional de Marketing, pela prestação de serviços de consultoria, assessoria, planejamento, criação etc.

Fidelidade do Cliente - É o grau em que os Clientes estão predispostos a permanecer com sua empresa e a resistir a ofertas da concorrência. Existe uma escala de lealdade. O Cliente pode começar a subi-la como um comprador que prefere a marca, depois passa a comprador seletivo, então comprador genérico, e por fim, comprador entusiasmado com a marca. Desta forma, ganha-se cada vez mais importância as estratégias de retenção e recuperação de Clientes pelo Call Center. 

Filtragem Colaborativa - Permite a uma empresa oferecer produtos e serviços para um determinado cliente com base no que outros clientes com gostos ou preferências similares tenham consumido. Por exemplo, a Livraria Cultura usa a filtragem colaborativa para recomendar a você livros que tenham sido lidos por pessoas com interesses similares.

Flyer (Volante) - Peça de menores dimensões incluída em malas diretas para chamar a atenção sobre um determinado aspecto. Pode ser para reforçar a importância de um brinde, de um concurso, do tempo limitado para responder a uma oferta. 

Focus Group - Reunião num ambiente de vários consumidores em potencial de um produ produto ou serviço para que, diante de um moderador, possam expressar suas opiniões sobre vários aspectos relacionados à sua comercialização. A moderação dessas reuniões permite ao profissional de marketing entender as motivações mais efetivas a serem utilizadas nas campanhas promocionais. Em Marketing Direto a utilização de focus groups está cada vez mais presente, juntando-se como uma análise qualitativa à tradicional resposta quantitativa obtida nos testes tradicionais via mala direta, ou outras mídias de Marketing Direto. 

Focus Group - São os painéis de consumidores que dão suas opiniões sobre produtos, serviços e tendências. Trata-se de pesquisa qualitativa, normalmente feitas em salas de espelhos. 

Folder - Folheto impresso em uma única lâmina, geralmente encartado em pastas.

Follow up - A continuidade de uma campanha de Marketing Direto em função das respostas obtidas em testes, ou em malas de menor volume. O Follow up normalmente é feito para grandes listas após criteriosos testes que tenham assegurado respostas compatíveis com a rentabilidade desejada para a operação. 

Formato da peça - A forma final que será colocada diante de clientes e prospects, definida em função da sua rentabilidade e custo de produção. Formatos em malas diretas vão de peças que incluam envelopes com carta, folheto, cartas respostas, inclusão de flyers e demais materiais até uma simples folha de papel dobrada. A definição quanto a formatos é crítica para cálculo do BEP e é o primeiro item a ser considerado na reformulação de custos para definição de rentabilidade de projetos em Marketing Direto. 

Free Ride (Carona) - Material promocional que se adiciona a outro tipo de material enviado a um prospect. O Free ride não pode ser conflitante com o material principal, reduzindo de alguma forma o seu índice de respostas. Utilizado de forma adequada pode elevar a receita gerada pela promoção. 

Front-end - A geração bruta de respostas por uma campanha sem considerar sua conversão em vendas. 

FSI (Free Standing Insert) - Encarte solto. Enquanto ao se falar em encarte pensa-se em primeiro lugar numa peça impressa integrada à publicação, como parte encartada de suas páginas, o FSI é uma peça solta, inserida entre as páginas de uma revista. As razões para a sua utilização se prendem a índices maiores de respostas em relação a encartes presos. Algo que deve ser testado em tiragens menores, antes de investir em tiragens mais expressivas. 

Fulfilment - O termo, do inglês, é freqüentemente usado em referência à finalização de tarefas, sobretudo os processos que, iniciados no Call Center, dependem do envolvimento de outros departamentos ou setores da estrutura organizacional em questão.
G

Gargaleira

- Elementos de promoção colocado nas embalagens que têm formato de garrafa, mas especificamente no seu gargalo. 

GDF (PDM) Abrev. Gerenciamento de Distribuição Física; Marketing de Produto-Diferenciado.

Gerenciamento de marca (Brand management) O processo pelo qual profissionais de marketing tentam otimizar o composto de marketing para uma marca específica.

Gerenciamento de marketing (Marketing management) A análise, planejando, organização, implementação e controle das atividades de marketing da firma.

Gerenciamento de marketing horizontal (Horizontal marketing management) A organização de atividades de marketing por firmas independentes no mesmo nível em um canal de marketing de forma que eles trabalham conjuntamente na compra, promoção etc. visando alcançar economias de escala.

Gerente de categoria (Category manager) Um indivíduo responsável pelas estratégias de marketing para todas as marcas de uma determinada categoria de produtos; também denominado Gerente de Categoria de Produtos.

Gerente de marca (Brand manager) Um indivíduo com a responsabilidade de planejar e coordenar as atividades de marketing da firma relativas a uma marca em particular.

Gerente de marca (Brand manager) A pessoa que tem responsabilidades de marketing sobre uma marca específica. 

Gerente de produto (Product manager) A responsabilidade dada a um indivíduo para o planejamento e coordenação das atividades de marketing da empresa relacionadas a um único produto ou linha de produtos.

Gerente divisional de marketing (Divisional marketing manager) Um gerente de marketing com responsabilidade pelas atividades de marketing de uma das divisões operacionais de uma companhia.

Gerente nacional de marketing (National marketing manager) Um gerente de marketing com a responsabilidade pelas operações de âmbito nacional de uma divisão de marketing.

Grupo de Consultoria de Boston (Boston consulting group) Uma empresa de consultoria de marketing baseada em Harvard, mais conhecida pela sua técnica de análise de carteira, inventada em 1970. 

Grupo estratégico (Strategic group) Qualquer grupo de companhias que persegue as mesmas estratégias claras para alcançar seus objetivos de marketing.

Grupos de interesses especiais (Special interest groups) Grupos de consumidores com preocupações sobre produtos ou categorias de produtos em particular; por exemplo, grupos de interesses especiais têm desenvolvido campanhas sobre o marketing de cigarros, fast-food, cereais matinais com alto teor de açúcar para crianças etc.

GIMMICK - Truques. Um expediente hábil ou curioso de se caracterizar um produto ou detalhe de um produto, ou simplesmente de chamar a atenção ou despertar um interesse especial.

Gôndola

- Prateleiras utilizadas para exposição de produtos no PDV. 

GÔNDOLA - Prateleiras (estantes) dos supermercados, onde se colocam mercadorias para venda.

Gerência de produto - Atividade de Marketing que consiste em supervisionar e coordenar praticamente todos os procedimentos que, a partir da produção, se destinam a auxiliar a venda de um produto específico. O gerente de produto participa na várias áreas de Marketing (pesquisa de mercado, planejamento de produto, determinação de preços, propaganda, promoção de vendas e distribuição), como responsável por um produto específico.

Gimmick - Um artifício, usado em mala direta, ou em promoção de produtos via Marketing Direto, para induzir o cliente a fazer o pedido. Pode ser a inclusão de um brinde já na mala direta, tal como uma caneta para facilitar a resposta, ou qualquer outro artifício gerador de impacto com o objetivo de aumentar o retorno. 

Grupos de Atendentes - É um grupo de profissionais organizados em células que compartilha um conjunto de habilidades, como por exemplo, a habilidade de falar inglês e português (atendente bilíngüe), ou que foram capacitados para enfrentar uma determinada situação, por exemplo, convencer os Clientes a não desistirem dos produtos e/ou serviços (célula de retenção).

GRP (Gross Rating Point) - Corresponde a somatória das audiencias, ou seja aos pontos de audiência acumulados dentro de um período determinado. 

Sendo o resultado da multiplicação entre o Alcance (vide Alcance) e a Frequência Média (número médio de vezes que os telespectadores tiveram contato com um programa, faixa horária, comercial...), é um dos indicadores do esforço de uma campanha publicitária.  

H

Hierarquia de modelos (Hierarchy of effects models) Várias ilustrações da noção de que promoção de marketing induz consumidores a mover-se de um estado mental para outro, antes de eventualmente decidirem comprar um produto em particular; no modelo AIDA os passos, em ordem ascendente, são: atenção, interesse, desejo e ação, enquanto no modelo expandido modelo de Lavidge e Steiner (1962) eles são ignorância, atenção, conhecimento, gosto, preferência, convicção e compra. 

HOMEM DE PERNA-DE-PAU - Pessoa com compridas pernas de pau que faz propaganda pelas ruas, carregando cartazes nas costas ou falando em megafones sobre produtos ou firmas. 
HOMEM-SANDUÍCHE - Modalidade da propaganda avulsa: um ambulante com dois cartazes, um à frente, outro atrás. 
HORÁRIO NOBRE - O que tem início entre 19 e 20 horas na televisão e que assim se denomina por apresentar maiores audiências. Sua extensão varia ligeiramente segundo o mercado ou mesmo segundo a comercialização das emissoras líderes e é matéria de debates.
Horizonte de planejamento (Planning horizon) O espaço de tempo total coberto pelos planos de marketing da firma; o tamanho do horizonte de planejamento é comumente determinado pelo grau de incerteza no ambiente.

Heavy-user - Consumidor de alta freqüência/volume de um determinado produto. 

Hidden Offer - Oferta oculta, inserida num anúncio ou em malas diretas. É uma vantagem não ostensiva e que irá demonstrar se um texto foi lido em sua totalidade. É uma das melhores formas de definir se a comunicação conseguiu atingir o cliente certo. 

HTML (Hypertext Mark-up Language). - É uma linguagem padronizada de definição de layout de documentos e links hipertexto, independente de plataforma. HTML é um subconjunto do SGML (Standard Generalized Markup Language) e é usada para conectar documentos na World Wide Web
I

Ilha de Edição

- Centro tecnológico, cheio de luzes, monitores, comandos, onde se faz a edição de áudio e vídeo. 

Impressão Contínua 

- Impressão utilizando um suporte em bobina sobre a máquina rotativa, como acontece nos jornais. 

Implementação (Implementation) A fase no processo de gerenciamento de marketing em que os planos são postos em ação. 

Implementação de marketing (Marketing implementation) As atividades envolvidas na colocação das estratégias de marketing em ação, a fim de alcançar objetivos de marketing. 

Inflável

- Peça feita de material plástico flexível e hermético que se pode encher de ar, onde pode ser impressas ou pintadas mensagens e /ou imagens. 

Inflável Gigante 

- Objeto de grandes proporções feito de material emborrachado ou nylon com alimentação contínua de ar ou através de um motor. 

IBOPE - É a sigla do Instituto Brasileiro de Opinião Pública e Estatística. O termo é usado também para significar que um programa de rádio ou de televisão está sendo (ou não) bastante aceito. Diz-se que o programa tem x de ibope.

IDENTIDADE VISUAL - Conjunto de símbolos e cores que identificam uma empresa ou marca, como logotipo e logomarca, alfabeto, papelaria, pintura de frota, padrões visuais de embalagem e de propaganda, etc.

IMAGEM CORPORATIVA - Conjunto das percepções em relação a uma empresa, tanto junto a seus consumidores como a outros grupos de pessoas e ao mercado como um todo. Essas percepções são a visão externa em relação a diversos aspectos da empresa, como tamanho, objetivos, postura diante do mercado, produtos fabricados ou serviços prestados, qualidade desses produtos/serviços, volume de produção e de faturamento, rentabilidade, contemporaneidade, etc.

IMAGEM DE MARCA - Conceito que o público faz de determinado produto, ligando-o à marca e à empresa, comprando-o com regularidade e a ele fazendo boas referências. Se esses conceitos se referirem à empresa que produz o bem de consumo ou executa serviços, afirma-se que há uma imagem corporativa.

IMPACTO - Efeito, maior ou menor, que a criatividade de um anúncio exerce sobre o público.

IMPRESSO - Todo e qualquer material utilizado em publicidade: folhetos, cartazes, cartazetes e outros.

INDETERMINADA - Diz-se da colocação do anúncio que não tem página certa para a sua inserção e que, por isso, goza de redução nas tabelas de publicidade.

INSIGHT - Idéia que surge repentinamente quando está sendo criado um anúncio.

INSTITUCIONAL - 

1. Diz-se do anúncio que visa prestigiar um produto ou serviço, sem intenção direta de vender;

2. Diz-se da propaganda cujo objetivo imediato não é a venda, mas a criação de uma atitude, um clima, uma opinião, um comportamento favorável à empresa que assina; 

3. Propaganda que tem por finalidade promover a boa imagem de um órgão ou empresa ou de seus dirigentes, porém sem objetivos de venda ou lucro.

Indefinidos (Middle-of-the-roaders) As firmas em um mercado que não perseguem uma estratégia de marketing definida.

Informações de marketing (Marketing information) Quaisquer informações usadas ou requeridas para dar suporte às decisões de marketing - freqüentemente extraídas de um Sistema de Informações de Marketing computadorizado. 

Instituição de facilitação de canal (Facilitating channel institution) Uma agência ou organização, como banco, transportadora ou agência de seguro, que provê ajuda especializada para membros de um canal de marketing; a instituição de facilitação do canal instituição não assume a propriedade dos bens.

Inteligência de marketing (Marketing intelligence) As informações colhidas de fontes externas pela firma para uso no processo de tomada de decisão. 

Intermediário (Middleman) Um intermediário de marketing independente; um agente, atacadista, varejista etc. 

Intermediários de marketing (Marketing intermediaries) Entidades independentes que ajudam no fluxo de bens e serviços de produtores até consumidores finais; elas incluem agentes, atacadistas e varejistas; agências de serviços de marketing; companhias de distribuição física; e instituições financeiras. Também denominados Intermediários.

Invenção subdesenvolvida (Backward invention) Estratégia de produto em marketing internacional em que a empresa produz uma versão menos complexa de seu produto comercializado no mercado doméstico para exportação para países em desenvolvimento ou menos desenvolvidos.

IFDMA - International Federation of Direct Marketing Association's - Federação Internacional das Associações nacionais de Marketing Direto. A ABEMD é associada da IFDMA. 

Impresso - Categoria de serviço prestado pela ECT-Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos para atender a postagem de livros, jornais, revistas, catálogos, malas diretas e impressos em geral. Diferencia-se da categoria "carta" pelo fato desta última pressupor um relacionamento já existente entre o remetente e o destinatário, como por exemplo empresa e cliente. A categoria "impresso" oferece uma tarifa menor em relação a categoria "carta", porém em contrapartida tem uma prioridade de distribuição também inferior àquela categoria. Recomenda-se realizar a classificação postal para definição de categoria junto à área comercial da ECT antes da impressão do material a ser postado. 

In/On pack - Mensagens promocionais ou de resposta direta impressas na embalagem são caracterizadas como on pack; já aquelas colocadas dentro da embalagem são in pack. 

inbound - Ligações telefônicas recebidas de fora para dentro de uma empresa.

Infomercial - Comercial de televisão de resposta direta, com duração superior a dois minutos, podendo chegar a uma hora ou mais, reunindo as características de um comercial para vender produtos ou serviços e um programa de informações. Por definição o infomercial deve ser capaz de entreter quem assista, porém todo este entretenimento tem como objetivo levar o telespectador a fazer o seu pedido, via telefone ou carta. A televisão de resposta direta, nos anos 50, começou com infomerciais ao vivo, e garotas propaganda ou "camelôs do vídeo" demonstravam produtos e solicitavam pedidos. Os infomerciais evoluíram na forma e no conteúdo, ao ponto de haver já em vários países, inclusive no Brasil, emissoras que se dedicam 24 horas por dia a veiculação apenas de infomerciais. 

Internet - O vasto conjunto de redes conectadas entre si que interligam diferentes tipos de computadores em todo o mundo. Todas elas usam os protocolos TCP/IP e evoluíram a partir da ARPANET do fim da década de 60 e início da década de 70. 

Interstitial - É um tipo de pop-up. Uma janela com anúncio que abre sozinha e bloqueia o site, que fica atrás. Foi criado para atrair a atenção do consumidor em milésimos de segundo - tempo necessário para se clicar e fechar a janela. Não deixa de ser um recurso, apesar de invasivo. Mas, afinal, a propaganda costuma mesmo ser invasiva...

Intranet - Termo usado para descrever a utilização da tecnologia da Internet (rede e servidores) nas redes corporativas. Em alguns casos é chamada de "Internet atrás do firewall". 

IT (Information Tecnology). - Veja Tecnologia da Informação
Índice de Audiência (%) - TV - O índice de audiência percentual representa a porcentagem do total de indivíduos ou de domicílios que assistiram a qualquer um canal de televisão em determinado período de tempo. 

O índice de audiência pode ser expresso em:

Audiência domiciliar, que indica a porcentagem sobre o total de domicílios com aparelhos de TV que assistiram a televisão em determinado período de tempo 

Audiência individual, que indica a porcentagem de indivíduos que assistiram a televisão em determinando período de tempo. 

Índice de Audiência (000) - TV - Número absoluto de indivíduos ou domicílios (expressos em mil) que assistiram a um determinado canal de televisão, em um determinado momento.  

Índice de Audiência (%) - Rádio - O índice de audiência percentual representa a porcentagem do total de indivíduos que ouviram a uma emissora de rádio em determinado intervalo de tempo.  

Índice de Audiência (Absoluto) - Rádio - Representa a quantidade de pessoas em números absolutos que ouviram a uma emissora de rádio em determinado intervalo de tempo.  

Investimento Publicitário - O investimento publicitário é o gasto realizado pelos anunciantes nos meios de comunicação para veiculação de mensagens publicitárias. Os dados reportados pelo Monitor Ibope referem-se aos meios monitorados, e são calculados de acordo com tabela de preços dos veículos, sem a projeção de descontos ou negociações.  

Inserção - Espaço comercializado pelos meios de comunicação, para a veiculação de mensagens publicitárias. Cada inserção corresponde a um comercial em mídia eletrônica, anúncio em mídia impressa e cartaz em outdoor.  

J

JANELA - Intervalo, em programas de rádio e televisão, destinado à divulgação de anúncios de apenas alguns segundos. 
JINGLE - 1. É a forma mais popular das mensagens de propaganda pelo rádio. É uma combinação harmoniosa de música e de letras, formando uma mensagem comercial que se assemelha a uma pequena canção; 2. Propaganda gravada em disco, com texto e música; 3. Anúncio musicado, geralmente gravado, com a duração comum de 15 a 30 segundos, podendo também ser usado em televisão, com a duração habitual de 10 segundos a 1 minuto; 4. Propaganda gravada com texto, imagem e/ ou música, com a duração entre 30 segundos e 1 minuto, transmitida pelos meios de comunicação audiovisuais; 5. Anúncio musicado. Em geral tem o jingle, uma parte cantada, seguida de um pequeno texto lido por locutor, salientando os argumentos principais do anúncio. 
JORNAL - Meio de comunicação e propaganda, de publicação periódica - diária, semanal ou quinzenal, raramente menos freqüente. É o meio de propaganda mais antigo que existe, cuja forma de operar originou-se, estruturalmente, todo o negócio de mídia.

Janela estratégica (Strategic window) O ponto no tempo, em que as condições ambientais adequadas existem para uma oportunidade de marketing em particular; também denominado de Janela de Oportunidade.

Joint Venture (Joint venture) Um método de redução de risco de entrada de mercado em que duas firmas combinam forças para fabricar ou comercializar um produto; um método de entrada em mercados estrangeiros em que uma firma se junta com uma companhia local, para estabelecer uma sociedade para a produção e marketing de seu produto. Uma entidade de negócios ou sociedade formada por duas ou mais partes, para um propósito específico. 

K

Knockoffs (Knockoffs) Termo coloquial usado com referência a inovações de produtos que são quase idênticos, cópias aproximadas de artigos mais vendidos dos competidores; knockoffs são comuns onde os artigos copiados casam bem com as forças industriais e de marketing da empresa que copia, e são planejados para tomar uma parcela do mercado global do competidor líder.

Keiretsu - Termo japonês que descreve um grupo de empresas afiliadas com grande poder e alcance no mercado. No Japão existem seis Keiretsu - Mitsubishi, Mitsui, Dai Ichi, Kangyo, Sumitomo, Sanwa e Fuyo - que dominam boa parte da atividade econômica do Japão. 

Knowledge Management (KM) (Gerenciamento do conhecimento). - Processo de obter, gerenciar e compartilhar a experiência e especialização dos funcionários.
L

Lay-Out Montado

- Lay-out apresentado colado em cima de uma folha maior, geralmente preta, que serve como base. 

Letreiro

- Denominação nominal ou simbólica de uma marca comercial afixada na parte externa do PDV. 

Letreiro Animado

- Letreiro equipado com dispositivos mecânicos ,eletrônicos ou elétricos que permitem movimentar a mensagem ou apresentação. 

Logomarca, Logotipo

- Marca do cliente, acompanhada ou não de figuras, desenhos ou qualquer traço. 

LAYOUT - Esboço de um anúncio, com determinação da colocação do texto e das ilustrações, de maneira que fiquem destacados certos pontos e se desperte o interesse do leitor. Esboço bem-acabado, de anúncio.

LEGENDA - 

1. Texto destinado à apresentação de números musicais, a cargo de locutores em programas que não tem a participação de rádio-teatro;

2. Dizeres explicativos de uma ilustração ou foto;

3. Pequeno texto, geralmente explicativo ou descritivo, que se coloca abaixo das ilustrações e das fotografias às quais se refere.

LOCUÇÃO - 

1. Texto falado por locutor ou intérprete para comerciais de rádio, televisão e cinema. 

2. Ato de realizar a gravação desse texto. 

LOCUÇÃO EM OFF - Texto de comercial interpretado por locutor/intérprete que não se vê na cena.

LOGOMARCA - Símbolo gráfico identificador de uma empresa ou marca, quando composta do símbolo em si mais o logotipo. (Ver Logotipo e Marca)

LOGOTIPO - Desenho característico de marca comercial ou industrial do anunciante, usado em seus anúncios.

Lançamento nacional (National introduction) O lançamento de um novo produto em âmbito nacional. Por causa do risco e do investimento significativo em produção e marketing que uma introdução nacional exige, muitas organizações preferem o lançamento região a região. Prática muito comum é lancá-lo em uma praça de teste - geralmente Curitiba, pelas suas semelhanças com São Paulo, mas em menor escala. Daí são feitos os ajustes no plano de marketing e o lançamento em escala nacional.

Lugar (praça) (Place) Uma das quatro variáveis controláveis (juntamente com produto, preço e promoção) do composto de marketing; a entrega de um bem ou serviço para um consumidor; também denominado de Ponto-de-Venda ou Distribuição.

Latência Zero - Termo de computação que descreve um sistema de informações no qual pouco ou nenhum tempo decorre entre a atualização de um registro de informação e sua disponibilidade em qualquer lugar do sistema. Veja também Tempo Real. 

Layout - Esboço, mais elaborado que uma rafe, de um anúncio a ser apresentados aos clientes e posteriormente arte-finalizada e impresso. No layout estão apresentados - ainda não em forma definitiva, mas aproximada - todos os elementos visuais básicos de peça publicitária (títulos, mancha do texto, ilustração, etc...) 

Lead - Nomes e endereços de pessoas (prospects) que responderam a uma ação de resposta direta, indicando interesse em uma determinada oferta que pode conduzir à futura venda direta de um produto ou à visita de vendedor.

Lettershop - Departamento da empresa, ou empresa especializada que executa as operações de manuseio da mala direta, etiquetagem e expedição. A tendência é oferecer também serviços de personalização de cartas. Opcionalmente oferece serviços criativos, basicamente redação de textos das peças de mala direta. 

Lifetime Value - É o lucro estimado que um cliente pode gerar para a empresa ao longo da sua vida útil, trazido para o momento.

Lista - Nome genérico para todo o conjunto de nomes e endereços utilizados numa campanha de mala direta. A lista pode ser tão limitada em informações, quanto a ter apenas nome e endereço do cliente, quanto ao alto grau de sofisticação de uma base de dados, que permita ao operador selecionar individualmente cada possível comprador dentre milhares de nomes que façam parte da mesma lista. É o mais importante fator na obtenção de sucesso em Marketing Direto. Toda a dedicação dada à criação dos materiais a serem enviados aos clientes deve ser dada, de forma igual, à seleção de listas para envio deste material. 

Lista, administração (List management) - Prestação de serviço ao proprietário de uma lista, envolvendo manutenção, limpeza, comercialização/aluguel da lista. 

Lista, aluguel (List rental) - Operação comercial na qual o anunciante obtém o direito de utilizar uma determinada lista de outra entidade, normalmente por uso único para telemarketing ou na forma de etiquetas autocolantes, não podendo copiar ou transcrever os nomes e endereços ali relacionados. 

Lista, compilação (List compilation) - Atividade de criar listas de nome e endereços a partir de publicações tais como diretórios, guias, listas telefônicas, jornais e outras. 

Lista, construção (List building) - Processo de coleta de dados para a formação de uma lista. 

Lista, corretor (List broker) - Prestador de serviços ao anunciante (usuário) na pesquisa, seleção, recomendação e posterior avaliação de uma lista. 

Lista, limpeza (List cleaning) - Processo de higienização de uma lista, envolvendo padronização de endereços, confirmação de CEP, eliminação de duplicatas (telefone, cartão de crédito, etc). 

Lista, venda - Significa a transferência definitiva da Lista para o comprador. Dificilmente feita com listas de compradores de Marketing Direto, que normalmente são alugadas para um único uso e não vendidas. Mais comum no caso de listas de pessoas jurídicas (empresas/executivos). 

Load up - Processo utilizado em programas de continuidade para oferecer a oportunidade ao comprador de adquirir a série completa, de uma só vez, após ter comprado o primeiro item da série. 

LTV - Lifetime Value - Tempo de vida útil de um cliente, ou valor real.

LTV. - Veja Valor Real.

M

Manta Adesiva 

- Material magnético flexível que comporta impressão de mensagens, como aqueles imas promocionais de colar na geladeira. 

Maquete

- Projeto em escala reduzida do elemento de merchandising. 

Match-Print

- Prova rápida obtida por processo fotográfico. 

Material Permanente 

- Peça produzida para ter um longo período de exposição no PDV. 

Móbile

- Peça promocional aérea sustentada por fios. 

Mock-Up

- Simulação / boneco de um produto ou embalagem geralmente em escala maior, utilizado para produção fotográfica. 

Mostruário

- Conjunto de amostra de produtos. 

Multipack

- Embalagem que agrupa uma certa quantidade do mesmo produto com finalidade promocional. 

MAILING - Abreviação de mailing list. (Ver Mailing List)

MAILING LIST - 

1. Relação com nomes e endereços, utilizada para o envio de circulares, catálogos, convites, prospectos e qualquer outro material de interesse de uma empresa; 

2. Endereçamento, lista de endereço.

MARCA - Elemento que identifica um produto, firma ou instituição, que pode constituir-se de palavras, do próprio nome falado ou escrito de uma organização e do que ela produz ou de um logotipo ou marca registrada.

MARKETING - 

1. Execução de todos os atos de comércio que sirvam para dirigir o escoamento de mercadorias e serviços do produtor ao consumidor; 

2. Conjunto de operações que envolve a vida do produto, desde a planificação de sua produção (embalagens, armazenamento, distribuição, vendas, relações com revendedores, margem de venda para revendedores, vitrinas etc.) até o momento em que é adquirido pelo consumidor;

3. Mercadologia, mercadização ou comercialização.

MARKETING DIRETO - Ferramenta de marketing e de comunicação de marketing utilizada para estabelecer o relacionamento direto entre as empresas e seus consumidores e prospects (tanto pessoas físicas quanto outras empresas).

MARKETING MIX - O conjunto das atividades necessárias à realização do marketing. Essas atividades são reunidas em quatro áreas básicas : Produto (tudo o que se refere ao produto ou serviço em si, como formulação física, características, produção, qualidade, etc.); Distribuição (tarefas necessárias para apresentar o produto/serviço ao consumidor, para que ele possa comprá-lo e consumi-lo); Promoção (todas as tarefas de comunicação de marketing, que visam promover o consumo do produto/serviço); e Preço (política de preço).

MATÉRIA PAGA - Anúncio (às vezes também em forma de notícia, porém enquadrada ou com asteriscos indicadores de não se tratar de matéria da redação), bem como editais, avisos e outros.

MATUTINO - Jornal vendido pela manhã.

MEIO-TOM - Graduação do preto. As partes cinzas nas peças em preto-e-branco.

MENSAGEM - 

1. O que se deseja dizer ou transmitir. É o anúncio (ou texto) de rádio, comercial de televisão, o cartaz de rua, o comercial filmado, etc.; 

2. Aquilo que se comunica. O conteúdo do anúncio que se diz a mensagem e vendas do anunciante. Comunicação.

MERCADO -

1. Loal onde compradores e vendedores debatem as condições e causas que determinam os preços;

2. Local de venda de um produto; 

3. Conjunto de consumidores com as suas características completas quanto á idade, sexo, classe social e hábitos de vida.

MERCADO POTENCIAL - Venda presumida num determinado mercado, para um produto ou serviço, em período de tempo conhecido.

MERCHANDISING - 

1. Técnica de inserção de anúncios aparentemente sem finalidade publicitária, em notícias, locuções ou cenas apresentadas pela televisão; 

2. Ação de ampliar o rendimento de uma campanha de propaganda;

3. Qualquer implementação feita à propaganda preparada para um produto, a fim de ampliar o rendimento dessa propaganda.

MÍDIA - 

1. Setor de agência de publicidade encarregado da veiculação das mensagens de interesse dos anunciantes; 

2. Profissional publicitário especializado nessa área.

MÍDIA BÁSICA - Veículo principal escolhido para divulgação de uma campanha de publicidade.

MÍDIA DE APOIO - Meios complementares que contribuem para reforço da campanha feita pela mídia básica.

MÍDIA ELETRÔNICA - Veículos de comunicação social - rádio, televisão e cinema - todos audiovisuais, preferidos para inserção de anúncios em determinados produtos.

MÍDIA IMPRESSA - Meios escolhidos para a colocação de anúncios destinados a serem vistos e lidos: revistas, jornais, folhetos, mala direta, cartazes, outdoors, displays, catálogos, etc.

MÍDIA MIX - Conjunto de veículos diversos utilizados em uma campanha a fim de atingir o máximo de pessoas, através de mensagens publicitárias.

MOBILE - Pequeno cartaz com o formato tradicional ou não, colocado em lugares de venda, suspenso por arame, barbantes ou fios de nylon e que se movimentam quando há vento.

MULTIMÍDIA -

1. Mensagem que utiliza mais de uma mídia para ser transmitida, como um audiovisual ou vídeo interativo (que une videoteipe, disc-laser e computador). 

2. Sinônimo de mídia mix. (Ver Mídia Mix)

Macromarketing (Macromarketing) O estudo de tomada de decisão de marketing de uma perspectiva da sociedade. 

Macromarketing (Macromarketing) Um tipo de marketing em que uma companhia adapta-se adequadamente aos fatores ingovernáveis dentro do seu ramo de negócio.

Mala direta (Direct mail) Comunicação de marketing entregue diretamente a um comprador potencial futuro via Correios ou uma companhia de entrega privada. 

Manutenção de preço de revenda (Resale price maintenance) Prática em que o fabricante determina o preço que um comprador (intermediário de marketing) pode revender o produto.

Mapeamento da percepção (Perceptual mapping) Uma ferramenta ou processo usado em pesquisa de marketing para mapear a maneira como indivíduos escolhidos a partir do público meta percebem diferentes companhias, produtos ou marcas; também denominado Mapa de Posicionamento.

Marketing (Marketing) O planejamento sistemático, implementação e controle de um conjunto de atividades de negócios com a intenção de aproximar compradores e vendedores, para a troca mutuamente vantajosa ou transferência de produtos. O marketing é o processo de gerenciamento responsável por identificar, antecipar e satisfazer os requisitos dos clientes, de forma lucrativa. 

Marketing afiliado (Affiliate marketing) Uma forma de propaganda usada na internet. Utilizado pelas empresas que vendem bens ou serviços online através de sites de alta visitação. A propaganda nos outros sites 'afiliados ' é paga de acordo com os resultados (normalmente o número de visitas gerado).

Marketing baseado em ativos (Asset led marketing) Marketing Baseado em Ativos usa forças do produto tais como nome e imagem de marca para comercializar tanto produtos novos como existentes. As decisões de marketing são baseadas nas necessidades do consumidor e os ativos existendes com relação ao produto.

Marketing baseado em recursos (Asset-based marketing) Uma abordagem de marketing que usa o conhecimento e habilidades que uma companhia já desenvolveu como a base para crescimento.

Marketing cinzento (também chamado importação paralela) (Grey marketing (also called parallel importing)) A venda ilícita de produtos importados contra os interesses do possuidor de uma marca registrada, patentes ou direitos autorais no país de venda. 

Marketing concentrado (Concentrated marketing) Uma estratégia de segmentação de marketing em que a firma concentra seus esforços e recursos inteiros em servir a um único segmento do mercado; também chamado Marketing de Nicho.

Marketing de afinidade (Affinity marketing) O marketing destinado a indivíduos compartilhando interesses comuns que os predispõem em relação a um produto. Por exemplo, um fabricante de acessórios de carro visando leitores de revistas sobre automobilismo. Também, uma campanha patrocinada conjuntamente por várias organizações distintas que são não competidoras, mas têm um interesse particular em comum.

Marketing de banco de dados (Database marketing) Qualquer tipo de informação sobre os clientes, arquivadas em bancos de dados eletrônicos, que seja utilizada para alcançar atividades de marketing. Informação pode ser uma composição do que resulta de interações anteriores com os clientes e o que se encontra disponível de fontes externas. O uso de grandes coleções de informações baseadas em computador em marketing; as listagens de banco de dados podem ser bancos de dados de referência, contendo informações sobre tópicos específicos; os bancos de dados completos, que contêm transcrições completas de documentos ou artigos procurados; ou bancos de dados de fonte que contêm listagens de nomes e endereços etc. dos clientes em potencial.

Marketing de campo (Field marketing) A prática de se enviar representantes ou agentes para pontos de varejo com o objetivo de construção de marca e apoio a vendas. Incluem promoções no ponto de venda, montagem de expositores e desenvolvimento de ações para assegurar-se de que os produtos são expostos da melhor forma possível.

Marketing de catálogo (Catalogue marketing) Uma forma de marketing direto em que clientes fazem pedidos via catálogos que são enviados para eles pelo correio; os bens solicitados são enviados diretamente para eles.

Marketing de causa (Cause related marketing) Parceria estabelecida entre uma empresa detentora de uma marca e uma entidade de caridade ou “de causa”, na qual a entidade se beneficia financeiramente pela venda de produtos específicos.

Marketing de confusão (Confusion marketing) A estratégia controvertida de deliberadamente confundir o cliente. Os exemplos são usualmente encontrados no mercado de telecomunicações, onde os preços dos planos podem ser tão complicados que fica impossível fazer comparações diretas entre ofertas competidoras.

Marketing de conversão (Conversional marketing) A atividade de marketing com intenção de conseguir que as pessoas mudem suas idéias e atitudes sobre algo que elas não gostam.

Marketing de desenvolvimento (Developmental marketing) A atividade de marketing voltada para aumentar a demanda por um produto que aparenta satisfazer uma necessidade de real de mercado, mas que não está correspondendo em termos de vendas ou de participação de mercado.

Marketing de empurrão (Thrust marketing) Termo usado para se referir a situações em que gerentes de vendas mudam seus títulos para gerentes de marketing, mas continuam a ignorar a satisfação das necessidades e desejos do cliente, enfatizando ao invés, a venda dos produtos que dão mais resultados imediatos.

Marketing de entretenimento (Entertainment marketing) Promoção de um produto por meio de aparecimento em filmes, endossos de celebridades do ramo de entretenimento, esportes etc.

Marketing de estímulo (Stimulational marketing) Atividade de marketing com intenção de estimular a demanda por um produto dentre aqueles na linha da empresa, em que os cientes não estão cientes ou interessados.

Marketing de exportação (Export marketing) O marketing de bens ou serviços para clientes estrangeiros. 

Marketing de fórmula (Formula marketing) Um termo usado para descrever uma abordagem na prática do marketing que se baseia fortemente na sabedoria convencional e rejeita qualquer coisa inovadora.

Marketing de guerrilha (Guerrilla marketing) A estratégia de alvejar grupos pequenos e especializados de clientes de tal modo que as grandes companhias não acharão que vale a pena retaliar. 

Marketing de idéias (Idea marketing) Atividades associadas com o marketing de uma causa ou idéia. 

Marketing de incentivo (Incentive marketing) A oferta de presentes, recompensas, prêmios etc. motivar a equipe de vendas, para conseguir pedidos maiores ou mais freqüentes de negociantes, ou para induzir clientes a comprar.

Marketing de localidades (Place marketing) A atividade de marketing com intenção de promover uma consciência e opinião favoráveis de um lugar ou região em particular.

Marketing de manutenção (Maintenance marketing) A atividade de marketing com o objetivo de manter o nível de vendas atual em uma situação altamente competitiva.

Marketing de massa (Mass marketing) Filosofia de marketing em que o vendedor visualiza o mercado como um todo homogêneo e, então, tem só um programa de marketing (o mesmo produto, o mesmo preço, a mesma promoção e o mesmo sistema de distribuição) para todo mundo; também chamado de Marketing Não Segmentado ou Marketing Não Diferenciado.

Marketing de nicho (Niche marketing) O marketing de um produto para um segmento de mercado pequeno e bem definido.

Marketing de ocasião (Ambush marketing) Uma tentativa deliberada de uma organização para associar-se com um evento (freqüentemente um evento esportivo) de modo a ganhar alguns dos benefícios associados com ser um patrocinador oficial sem incorrer os custos de patrocínio. Por exemplo, fazer propaganda durante as transmissões do evento. 

Marketing de organização (Organization marketing) Atividade relacionada ao marketing de uma associação, escola, academia, hospital, grupo esportivo ou social, clube, organização de caridade etc.

Marketing de produto diferenciado (Product-differentiated marketing) Uma filosofia de marketing em que o vendedor visualiza o mercado como um todo homogêneo, mas produz dois ou mais produtos para ele; os produtos, diferindo em atributos (preço, estilo, qualidade etc.), são projetados para oferecer variedade em lugar de satisfazer as necessidades e desejos de segmentos de mercado diferentes. Uma abordagem de marketing em que uma companhia desconsidera segmentação de mercado, mas produz bens e serviços que são diferentes de todos os outros no mercado. 

Marketing de relacionamento (Relationship marketing) A estratégia de estabelecer um relacionamento com o cliente, que continua bem além da primeira compra. 

Marketing de resposta direta (Direct-response marketing) Uma forma de varejo sem loja em que os clientes solicitam mercadorias pelo correio ou telefone e os bens são transportados diretamente para suas casas; também chamado de Venda por Resposta Direta. 

Marketing de serviços (Services marketing) O marketing de produtos intangíveis, como serviços bancários, agentes de viagens, companhias de seguros, salões de beleza e limpadoras.

Marketing diferenciado (Differentiated marketing) A divisão de um mercado heterogêneo em segmentos relativamente homogêneos, de forma que as necessidades e desejos dos diferentes segmentos possam ser servidos mais eficazmente; uma abordagem segmentada para marketing.

Marketing direto (Direct marketing) A venda para usuários-finais por meios que não vendas diretas, contacto entre vendedor e comprador; o uso de catálogos, anúncios de mala direta etc. para vender mercadorias e serviços. Todas as atividades que tornam possível oferecer bens ou serviços ou transmitir outras mensagens para um segmento da população pelo correio, telefone, e-mail ou outro meio. 

Marketing direto mesa a mesa (Desk-to-desk direct marketing) Uma forma de venda de negócios-para-negócios em que as empresas compram e usam bancos de dados de computador para localizar clientes em potencial; tipicamente, os bancos de dados são compilados por corretores de lista e são organizados de acordo com os tipos de negócios, faturamento, número de empregados, código de área de local e telefone. 

Marketing dos contadores (Accountants' marketing) Um termo às vezes usado para descrever uma abordagem de marketing caracterizada por uma ênfase em vendas a curto prazo em lugar de sobrevivência e crescimento a longo prazo e pela falta de inovação.

Marketing eletrônico ou e - marketing (E-commerce or e-marketing) Marketing conduzido eletronicamente, normalmente pela Internet.

Marketing ético (Ethical marketing) O marketing que leva em conta os aspectos morais das decisões. 

Marketing global (Global marketing) Comercialização do mesmo produto, ou bens similares, para mercados mundiais, com, essencialmente, a mesma promoção; também denominado de Marketing Internacional.

Marketing industrial (Industrial marketing) O marketing de produtos industriais. O marketing de bens e serviços para organizações, destinados ao uso na manufatura de seus produtos ou na operação de seus negócios; também denominado Marketing de Negócios-para-Negócios e B2B (Acrônimo de Business To Business).

Marketing internacional (International marketing) A conduta e coordenação de atividades de marketing em mais de um país. As atividades de marketing com intenção de facilitar a troca ou transferência de bens entre as nações.

Marketing interno (Internal marketing) O processo de conseguir o envolvimento dos empregado na promoção dos objetivos e metas da empresa. Este processo pode acontecer em vários níveis, desde a crescente percepção de produtos ou campanhas de marketing, até a explicação da estratégia de global de negócios. Também denominado de Endomarketing.

Marketing multiníveis (Multilevel marketing) Uma forma de venda direta em que distribuidores de um produto tentam localizar e vender para consumidores finais que possam, eles mesmos, se tornarem distribuidores para outros consumidores e assim por diante.

Marketing ofensivo (Offensive marketing) Uma estratégia de marketing competitivo, cujo propósito é ganhar participação de mercado, tomando-a de outros participantes do mercado. 

Marketing personalizado (Custom marketing) A atividade de marketing em que uma companhia tenta satisfazer necessidades únicas de cada cliente; também chamada Estratégia de Atomização de Mercado. 

Marketing pessoa a pessoa (Peer to peer (p2p) marketing) A técnica de estimular clientes a promover seu produto para outros, oferecendo vantagens, como descontos nas compras subsequentes.

Marketing pessoal (Person marketing) A atividade de marketing designada para criar consciência no mercado alvo e uma opinião favorável, de uma pessoa em particular.

Marketing sem fins lucrativos (Non-profit marketing) A atividade de marketing empreendida por uma firma cujo objetivo primário é diferente do lucro; às vezes denominado de Marketing de Não Negócios.

Marketing simbiótico (Symbiotic marketing) Método de marketing no qual o fabricante vende seu produto acabado para outro, para revenda sob a marca do segundo fabricante, quando aquele fabricante já tem acesso ao mercado, através de um sistema de distribuição estabelecido.

Marketing social (Social marketing) O projeto, implementação e controle de atividade de marketing com intenção de promover causas ou idéias sociais dentro de um público meta, em uma sociedade; uma forma de marketing sem fins lucrativos.

Marketing verde (Green marketing) O marketing de produtos "amigáveis ao ambiente"; o marketing que tem como tema os aspectos referentes ao meio ambiente, tais como: desperdício dos recursos do planeta, poluição, descarga de gases tóxicos na atmosfera, aquecimento global etc.

Marketing viral (Viral marketing) Disseminação de uma mensagem de marca usando o método boca-a-boca a partir de ns poucos pontos de disseminação. Técnicas típicas são mensagens de e-mail, piadas, sites na internet, clipes de filmes e jogos que são enviados eletronicamente,

Matriz de análise de carteira do Grupo de Consultoria de Boston (Boston consulting group portfolio analysis matrix) Uma ferramenta, inventada pelo Grupo de Consultoria de Boston, baseado em Harvard, para uso no planejamento de produtos e unidades estratégicas de negócios (SBU); a matriz, baseada na taxa percentual de crescimento de mercado por ano e a participação de mercado do líder de mercado, permite ao planejador categorizar cada produto ou SBU como "Vaca Leiteira", "Estrela", "Pontos de Interrogação" (ou "Criança de Problema") ou "Cachorro", e desenvolver estratégias de marketing apropriadas para a propensão de cada categoria para gerar, ou usar dinheiro.

Matriz de Ansoff (Ansoff matrix) Ferramenta, desenvolvida por Igor Ansoff, de modo a prover uma moldura lógica para a compreensão e desenvolvimento de objetivos de marketing; a base da matriz é o grau de novidade (a) dos produtos a serem vendidos e (b) dos mercados almejados. O modelo relaciona a estratégia de marketing à direção estratégica geral. Ele mapeia as estratégias de produto-mercado - por exemplo, penetração de mercado, desenvolvimento de produto, desenvolvimento de mercado e diversificação - em uma matriz mostrando produtos novos versus produtos existentes ao longo de um eixo e mercados novos versus mercados existentes ao longo de outro.

Matriz de oportunidade (Opportunity matrix) Uma ferramenta de diagnóstico de marketing, provendo meios de avaliar atributos ambientais, para alertar os gerentes dos benefícios associados com a mudança de condições ambientais e para os perigos iminentes. 

Matriz de vantagens do Grupo de Consultoria de Boston (Boston consulting group advantage matrix) Uma ferramenta de planejamento de marketing, inventada pelo Grupo de Consultoria de Boston, baseado em Harvard; tomando como eixos economias de escala e oportunidades para diferenciação, indica a estratégia competitiva mais favorável para a organização.

Medições de marketing (Marketing metrics) As medidas que ajudam com a quantificação do desempenho de marketing, tais como participação de mercado, despesas com propaganda e taxas de resposta produzidas por propaganda e marketing direto.

Megamarketing (Megamarketing) Um termo cunhado pelo acadêmico de marketing dos Estados Unidos, Philip Kotler, para descrever o tipo de atividade de marketing requerido quando é necessário administrar elementos do ambiente externo da firma (os governos, a mídia, grupos de pressão etc.) como também as variáveis de marketing; Kotler sugere que mais dois PS devem ser adicionados ao composto de marketing - relações públicas e poder.

Mercado de teste (Test market) Uma cidade, região ou estado usado para testar a reação de mercado a um novo produto e programa de marketing, antes da comercialização em escala nacional; os mercados de teste também podem ser simulados, trazendo-se indivíduos selecionados do mercado-alvo. Normalmente, no Brasil, este mercado de teste é a praça de Curitiba, pelas suas semelhanças com a praça de São Paulo.

Mercado do vendedor (Seller's market) Um mercado em que existe uma escassez de determinados bens ou serviços. Em situações onde a oferta é maior que a demanda por períodos prolongados de tempo, as empresas muitas vezes são levadas a esquecer os fundamentos do marketing, passando a ter uma orientação básica para dentro de si mesmas, dando maior ênfase a aspectos como produção e eficiência.

Mercado jovem (Youth market) Clientes jovens visualizados como oportunidades de marketing. Tipicamente o termo denota as pessoas com idades de 16 a 24 anos. Dependendo dos interesses da empresa, outras escalas de idade podem ser usadas, abrangendo uma ampla faixa, de 12 a 35 anos.

Mercado revendedor (Reseller market) O mercado que consiste de atacadistas e varejistas, que compram produtos com propósito de revenda. Constituem-se nos principais intermediários de marketing em uma cadeia clássica de distribuição. Assumem a posse e a propriedade dos bens.

Micro-ambiente (Micro-environment) Os fatores ou elementos no ambiente imediato da firma que afetam seu desempenho e tomada de decisão; estes elementos incluem os fornecedores da firma, competidores, intermediários de marketing, clientes e o público em geral. 

Micromarketing (Micromarketing) As atividades uma empresa com o objetivo de reagir controladamente a forças externas, fixando objetivos e selecionando mercados alvo. 

Micromarketing (Micromarketing) O estudo de tomada de decisão em marketing na perspectiva de uma firma ou organização individual. 

Miopia competitiva (Competitive myopia) Miopia de marketing com respeito à atividade dos competidores.

Miopia em marketing (Marketing myopia) Miopia em marketing; o fracasso de uma firma em definir sua missão amplamente o suficiente, resulta na ênfase exagerada no produto e pouca ênfase nas necessidades e desejos do cliente. Em artigo influente do acadêmico norte americano, Theodore Levitt, publicada na Harvard Business Review em 1960 (Miopia em Marketing), Levitt descreveu o fracasso do gerenciamento em definir adequadamente o âmbito de seus negócios com o termo "miopia de marketing".

MKIS (MKIS) Abrev. Sistema de Informações de Marketing.

Modelo de caixa preta de Kotler (Kotler's black box model) Um modelo inventado pelo acadêmico de marketing dos Estados Unidos, Philip Kotler, para explicar a natureza escondida da tomada de decisão do consumidor; usando a analogia estabelecida da "caixa preta" para representar a mente humana, Kotler descreve a tarefa do profissional de marketing como aquela de tentar entender por que, como, quando, e de quem, consumidores compram. 

Modelo de computador (Computer modeling) Construção e manipulação baseada em computador de situações de marketing para examinar as conseqüências de cursos alternativos de ação; modelos de computador, freqüentemente desenvolvidos a partir de uma análise histórica de dados, podem ser usados para determinar o nível ótimo de propaganda e outras despesas de promoção etc. 

Modelos (ou modelos de marketing) (Models (or marketing models)) Representações gráficas de um processo projetado para ajudar na compreensão e/ou previsão. Os modelos computadorizados permitem a simulação de cenários baseados em suposições diferentes sobre mudanças para o macro ambiente e micro ambiente. 

Modelos de marketing (Marketing models) As simulações baseadas em computador, de situações de marketing realistas, que permitem decisões alternativas a serem testadas para otimização de resultados.

Modelos determinísticos (Deterministic models) Uma ferramenta estatística usada em previsão de vendas, em que variáveis de marketing, como níveis de preço, despesas de propaganda e de promoção de vendas são usados para predizer participação de mercado ou vendas. 

Média móvel (Moving average) Um método de projeção usando o volume médio alcançado em vários períodos de vendas recentes para predizer o volume provável a ser vendido no próximo período.

Micromercados (Micromarkets) Os mercados em que os volumes de demanda são relativamente pequenos devido à fragmentação ou fragmentação de mercados de massa; os mercados em que existe grande diversidade nas necessidades e desejos dos clientes.

M-G-M - Member-get-Member - Cliente indica Cliente. Esforço promocional de empresas de Marketing Direto em que os clientes que já façam parte das listas internas são convidados a indicar seus amigos para que também se tornem clientes como eles. Para o sucesso de campanhas M-G-M é essencial que a performance da empresa tenha sido bem avaliada pelos clientes atuais e que seja adicionado algum incentivo para as respostas, tais como prêmios pela indicação ou participação em sorteios com prêmios mais expressivos. A importância nas campanhas M-G-M está em que as listas geradas a partir de indicação de clientes deverão gerar o maior número de pedidos em relação a quaisquer outras listas disponíveis no mercado, seja a sua origem qual for. 

Mail Order - Qualquer pedido de produto ou serviço através dos Correios. Por extensão, passou a ser o nome genérico para todos os pedidos gerados por campanhas de Marketing Direto, via telefone, fax, ou até Internet. 

Mail Preference Service (MPS) - Serviço prestado pela Direct Marketing Association, nos EUA, a consumidores que desejem ter seus nomes retirados de listas alugadas a terceiros. 

Mala Individual (Sollo mailing) - Mala direta em que todo o material nela incluído tem por objetivo a venda de apenas um produto, ou um serviço. O Sollo mailing se justifica diante das respostas que deverá trazer, suficientes para pagar o investimento concentrado para a venda de apenas um só produto. 

Margem - A parcela correspondente ao que sobra da receita de um produto depois de deduzidos o seu custo, impostos, despesas de envio, despesas de cobrança e eventual devolução. A margem é o divisor na operação em que os custos no planejamento, criação, produção e envio de uma mala direta somados serão divididos pela margem para determinação do BEP, ou ponto de equilíbrio. Todas as vendas feitas além das necessárias para atingir o BEP irão acrescentar a Margem como contribuição daquela campanha às receitas da empresa. 

Marketing de Nicho - Uma estratégia de segmentação de marketing pela qual a empresa concentra-se em atender um segmento do mercado. O marketing de nicho é muito semelhante ao marketing segmentado, com a única diferença de que os segmentos são menores -- um nicho é um segmento pequeno e distinto, que pode ser atendido com exclusividade.

Marketing de Permissão. - Um método de marketing pelo qual as empresas obtêm permissão do cliente para falar sobre seus produtos ou serviços para eles. Conversando somente com os que consentiram ouvir, o marketing de permissão garante que os consumidores prestem mais atenção à mensagem de marketing. O termo foi cunhado pelo autor Seth Godin em seu livro ''Permission Marketing''. Veja também Barganha Explícita. 

Marketing de Relacionamento - Veja Customer Relationship Management. 

Marketing Direto - Sistema interativo de marketing que usa uma ou mais mídias para obter uma resposta ou transação em algum lugar. Tem como diferencial propiciar um mensurarão do resultado obtido em comparação ao esforço empreendido, revelando desta forma a relação custo x benefício.Telemarketing faz parte do Marketing Direto, e denominações como marketing de relacionamento, marketing um-a-um, propaganda de resposta direta, são variações. 

Marketing em Tempo Real. - O termo de Regis McKenna para marketing de relacionamento ou CRM, mencionado em seu livro ''Real Time: Preparing for the Age of the Never Satisfied Customer''. 

Marketing Mix - A integração ótima dos instrumentos de marketing. É representado pelos 4 P's: Produto, Preço, Praça e Promoção. Praça simboliza canais de distribuição e distribuição física. No Brasil, a denominação "composto de marketing" é restrita aos meios acadêmicos. 

Match code - Código formado por partes de um registro (geralmente, nome e/ou endereço) o qual serve para identificar um registro específico. Utilizado como chave de comparação. 

Mecanismo de Combinações - Um algoritmo ou equação que permite fazer a correlação entre os produtos e serviços oferecidos às necessidades particulares de um consumidor em particular. 

Merge & Purge - Processo de comparação de nomes e endereços - normalmente com o uso de um match code, permitindo eliminar duplicidades no endereçamento de material promocional. O processo de Merge & Purge depende de entendimento mútuo entre quem cede e quem aluga uma determinada listagem ou base de dados.
N

Ninhos cheios (Full nesters) Termo usado para descrever a fase no ciclo de vida da família típica, em que o lar consiste de pais e crianças em crescimento; três subfases de "ninho cheio" são usadas por profissionais de marketing, na destinação de seus produtos: Ninho cheio 1, onde a criança mais jovem está abaixo de seis anos de idade; Ninho cheio 2, onde a criança mais jovem tem mais de seis; e Ninho Cheio 3, onde o lar consiste de pais e filhos dependentes mais velhos.

Name Gathering - Dispositivo promocional utilizado por operadores de Marketing Direto para obter indicações de novos clientes a partir de sua própria base de clientes e prospects. Consiste na apresentação de um questionário em que o cliente evoca nomes e endereços de amigos, vizinhos, parentes, médicos, advogados, colegas de estudo e de trabalho para que eles também recebam material promocional dos produtos daquele operador. Via Name Gathering as empresas obtêm uma boa fonte de nomes de novos clientes. 

Nomes líquidos (Net names) - Quantidade de nomes após o processo de Merge & Purge. Também se refere ao critério utilizado para remunerar o proprietário da lista por tais nomes.
O

Overlay 

- Tira que se coloca, geralmente sobre o título de um anúncio, para apresentar dois títulos no mesmo anúncio. Levanta-se a tira, que é presa só de um lado e, embaixo, tem outro título escrito. 

OFFSET - 

Processo de impressão em que as ilustrações e a composição são reduzidas numa chapa; 

2. Sistema de impressão em que a imagem é o primeiro impressa num rolo de borracha e daí para o papel (impressão indireta). A imagem a ser impressa é transferida, por um processo fotográfico, para uma chapa granulada, de alumínio ou zinco. Quando estiver fixada sobre a chapa, esta entra na máquina de impressão e as partes gravadas recebem a tinta, ao passo que a superfície em branco continua umedecida e não recebe. A chapa, então, imprime sobre um rolo de borracha que, por sua vez, imprime no papel.

ORÇAMENTO - 

1. Recursos financeiros destinados a serem utilizados em determinadas campanhas de propaganda, em determinado mercado, em dado meio, para um ou mais produtos/ serviços de uma mesma empresa. Às vezes, a palavra é usada como sinônimo de apropriação de verba, embora imprecisamente;

2. Estimativa de custo de tarefas específicas de propaganda a terem sua verba posteriormente apropriada.

OUTDOOR - 

1. Painéis colocados em locais mais visíveis das cidades ou nas estradas e que anunciam produtos ou serviços. São constituídos pela colagem entre 16 a 32 folhas de papel, tendo cada uma impressa em cores de determinada parte de um anúncio; 

2. Denominação genérica para indicar qualquer propaganda ao ar livre;

3. Propaganda ao ar livre.

OVERLAY - 

1. Parte ou partes móveis de uma arte-final, na qual se deseja introduzir alterações ou fazer alternativas; 

2. Papel transparente que se coloca sobre uma arte-final para nele ser feita a revisão.

Objetivos de marketing (Marketing objectives) Alvos específicos, mensuráveis ou resultados desejados de atividade de marketing a serem alcançados em um período dado.

Objetivos de pesquisa de marketing (Marketing research objectives) Os objetivos ou propósitos de um estudo de pesquisa de mercado; objetivos são geralmente hipóteses expressas a serem testadas.

Oportunidades de inovação (Breakthrough opportunities) As oportunidades que são vistas por firmas inovadoras, que desenvolvem estratégias de marketing difíceis de imitar, que são muito lucrativas por longo tempo; as firmas menos criativas adotam estratégicas de evitar risco, denominada de "eu também". 

Oportunidades de marketing (Marketing opportunities) As circunstâncias no ambiente externo que oferecem uma organização a chance de satisfazer consumidor particular precisa e quer em um lucro.

Orçamentação (Budgeting) O processo de planejamento financeiro de receitas e despesas para as várias atividades da firma - marketing, promoção, propaganda, venda pessoal, etc.

Orçamento de marketing (Marketing budget) A quantia alocada para despesas em atividades de marketing em um período especificado.

Organização de marketing (Marketing organization) A estrutura da função de marketing dentro da empresa; as duas abordagens mais comumente usadas para organizar o esforço de marketing são: organização baseada em produto e organização baseada em mercado.

Organização de marketing baseada em mercado (Market-based marketing organization) A estrutura de marketing de uma organização em que especialistas têm responsabilidades por mercados particulares (em lugar de por produtos particulares da organização); estrutura apropriada quando as necessidades de cada mercado atendido pela empresa diferem grandemente.

Organização de marketing baseada em produto (Product-based marketing organization) A estrutura de marketing de uma empresa em que especialistas têm responsabilidade por vários produtos da organização (em lugar de mercados particulares); mais apropriada quando as necessidades dos clientes são diferenciadas por produto.

Organização de segmentação de mercado (Market segmentation organization) A organização de atividades de marketing da firma de forma que uma divisão separada é responsável por cada um de seus segmentos de mercado importantes. 

Organização funcional (Functional organization) A estruturação das atividades da empresa de forma que cada divisão separada é responsável por uma função de negócios - produção, finanças, pessoal, comercialização etc.; a organização da atividade de marketing é feita de forma que uma divisão separada é responsável por cada função de marketing - planejamento, pesquisa, vendas, propaganda, distribuição, desenvolvimento de novos produtos etc.

Organização geográfica (Geographic organization) A organização das atividades de marketing da firma, de forma que uma divisão separada é responsável por cada um de seus mercados geográficos principais. 

Organização informal de marketing (Informal marketing organization) A parte de uma organização de marketing composta das muitas relações de trabalho que se desenvolvem com o passar do tempo, fora das linhas formais de autoridade, entre gerentes departamentais.

Organização por produto (Product organization) A estruturação da equipe de vendas da empresas, ou a organização de suas atividades de marketing, de forma que cada divisão separada é responsável por um de seus produtos ou grupos de produtos.

Orientação de marketing (Marketing orientation) Uma estratégia de negócios por meio da qual as necessidades e desejos dos clientes, como identificados pela função de marketing, determinam a direção corporativa. 

Orçamento de Vendas (Sales Budget) Estimativa do provável volume de vendas e dos prováveis custos dessas vendas, para um determinado período. 

Comentário: O uso deste termo é algumas vezes limitado a uma estimativa de vendas futuras o que não está de acordo com o conceito geral do termo "orçamento" que prevê receitas e despesas. Se o orçamento de vendas é para ser usado como instrumento para facilitar o controle de vendas, deve incluir o custo provável necessário à obtenção do volume estimado de vendas. A falha em dar a esse fator o devido peso nos cálculos de vendas é um dos mais persistentes e fatais erros cometidos pelas empresas. Tem levado a muitas vendas não lucrativas, por causa das elevadas despesas de vendas que aparecem. (Glossário de Mercadologia - FGV)
Oferta - É o que é apresentado a quem recebe uma proposta de Marketing Direto para que se decida pela compra. Não se trata apenas de mostrar o produto ou as vantagens do serviço e sim o conjunto daquilo que o cliente obterá optando pela compra, destacando-se prazos, descontos, garantias, participação em sorteios ou concursos, etc. A oferta (assim como as listas e os formatos) está entre os principais fatores a serem testados numa campanha de Marketing Direto. 

OLAP (Online Analytical Processing). - É a tecnologia que permite ao usuário extrair e visualizar informações de um banco de dados de forma seletiva e simples, sob diferentes pontos de vista. Uma aplicação baseada em OLAP tem a capacidade de responder rapidamente as solicitações de informações, diferente de aplicações tradicionais baseadas em banco de dados. Outra característica típica é que essas informações são normalmente extraídas de um grande volume de dados armazenados. 

One-to-One Marketing (1TO1). - Voltado para o cliente individual, o One-to-One marketing baseia-se na idéia de uma empresa conhecer seu cliente. Por meio de interações com esse cliente, a empresa pode aprender como ele deseja ser tratado. Assim, a empresa torna-se capaz de tratar esse cliente de maneira diferente dos outros clientes. No entanto, One-to-One marketing não significa que cada necessidade exclusiva do cliente deva ser tratada de maneira exclusiva. Em vez disso, significa que cada cliente tem uma colaboração direta na maneira como a empresa se comporta com relação a ele. 

Opção Negativa (Negative Option) - Uma opção dada a um cliente que receba uma oferta em seu endereço, a menos que ele diga não de imediato. A opção negativa parte do pressuposto que existe um prévio conhecimento do perfil do cliente quanto aos seus hábitos de consumo ou estilo de vida, realizando-se uma transação compulsória como forma de levar conveniência, conforto e facilidade para o mesmo. No Código de Defesa do Consumidor a opção negativa, quando implica no envio de mercadoria não solicitada explicitamente pelo consumidor, é considerada como envio de amostra grátis, sendo portanto proibida a cobrança do valor daquele produto ou serviço se o cliente não quiser pagar por ele. O Código de Ética da ABEMD recomenda-se obter prévia anuência dos prospects em programas de fornecimento automático e continuado. 

Opt in/Opt out - É uma promoção de marketing baseada em e-mail que dá ao consumidor a oportunidade de "opt in" (agir para participar da promoção) ou "opt out" (agir para não participar da promoção).

outbound - Ligações telefônicas feitas de dentro para fora da empresa..
P

PDV

- Ponto de venda, ou seja, o local onde o produto esta sendo exposto e comercializado. Podem ser bares, magazines, supermercados, padaria, etc. 

Packshot 

- Tomada exclusiva em close do produto usado na produção da mídia eletrônica. 

Pé-Americano 

- Suporte de armar fixado atrás de um display, permitindo a sua colocação na posição vertical. 

Pilha

- Agrupamento de produtos em locais de grande circulação dentro do estabelecimento. 

Ponta de gôndola

- Espaço nobre localizado nas extremidades das gôndolas e muito utilizada para promover e aumentar giro de produtos. 

Ponto Focal (Exibidor) 

- Expositor que sintetiza uma ou várias unidades de uma família de produtos que estão a venda 
Posicionamento 

- Lugar que o produto ou serviço deve ocupar na mente do consumidor . 

Porta Cartazete

- Suporte com trilhos laterais que permite constante troca dos cartazetes. 

Porta Folheto (Take One)

- Display que oferece folhetos. 

Pôster 

- Suporte de papel ou papelão para ser colocado em superfícies verticais. 

Promotor 

- Profissional designado para divulgar, demonstrar, expor, organizar, alocar e repor produtos dentro do estabelecimento comercial. 

Protótipo

- Projeto em tamanho natural do elemento de merchandising, construído artesanal ou mecanicamente. 

Prova de Máquina

- Prova obtida na máquina no início da impressão . 

Público Alvo

- Termo que indica o grupo de pessoas que se deseja atingir com uma atividade de comunicação. São reunidas por alguma característica, seja ela região, idade, sexo, atividade, interesse, etc. 

PAINEL - Armação de madeira e de metal fixada em terrenos baldios, à margem das estradas ou sobre os prédios altos, na qual são colocados os anúncios impressos ou luminosos.

PANORÂMICA - Movimento da câmera (da esquerda para a direita ou vice-versa) que mostra uma tomada geral de um objeto, cena ou pessoa que está sendo filmada ou gravada. (Ver Filmagem, Gravação, Travelling e Zum)

PANTONE - Padrão de cores muito utilizado em artes gráficas como referência para impressão.

PATROCÍNIO - Compra de um programa de rádio ou televisão, com exclusividade ou não, a fim de que, durante a transmissão, informe que é patrocinado pelo produto X ou Y.

PATROCÍNIO AMERICANO - O anunciante não assume o custo total de uma transmissão, mas apenas paga pela inserção de textos e/ ou imagens de seu produto, no início, no final e/ ou intervalos de apresentação.

PATROCINADOR - 

1. Anunciante por conta de quem é transmitido um programa de rádio ou televisão;

2. Pessoa ou entidade que remunera a apresentação de um programa de rádio ou televisão; 

3. Empresa anunciante que compra um programa de TV ou rádio para nele veicular suas mensagens.

PEÇA - Unidade de cada material utilizado em determinada publicidade, como amostras, brindes, bandeirolas, faixas, cartazes, volantes, circulares etc.

PERMUTA - Acordo entre um meio de comunicação e qualquer empresa para a troca de espaço, por mercadorias ou serviços.

PESQUISA DE MERCADO - Tipo de pesquisa realizada para aferir aspectos ligados ao produto em si e ao mercado, como motivações de consumo, necessidades e desejos dos consumidores e prospects, conceito dos principais concorrentes, etc. 

PILOTO - Esboço de um texto de publicidade submetido ao anunciante com a finalidade de obter dele a aprovação.

PLANEJADOR DE MÍDIA - Profissional de propaganda que, com base em pesquisas e em vários fatores, procura adequar a publicidade ao produto que se deseja vender, escolhendo também os veículos que melhor se adaptam ao público-alvo.

PLANEJAMENTO - É o setor de planejamento na agência de propaganda que tem por missão analisar os fenômenos: de mercado (venda, distribuição e concorrência), de consumo (psicologia e comportamento do consumidor em face do produto e da propaganda) e a comunicação da mensagem publicitária.

PLANO DE PROPAGANDA - É a espinha dorsal do negócio de propaganda. É a peça que a consagra como uma atividade racional, metódica, que se baseia em informações e dados concretos e utiliza idéias e soluções com vista a uma finalidade conhecida, ou seja, os objetivos de venda do anunciante.

PONTA DE GÔNDOLA - Extremidades das prateleiras dos supermercados.

PONTO DE VENDA - 

1. Argumento para a venda de um produto. Características que fazem um artigo ou serviço destacar-se entre os congêneres. Local onde se vendem serviços ou produtos; 

2. Características de um produto ou serviço, que o destaca entre os respectivos concorrentes; 

3. Lugar em que se vende um produto; 

4. Empregado também com o sentido de "argumentos de venda".

PORTA-FÓLIO - Versão brasileira (pouco usada) de portfolio.

PORTFÓLIO - 

1. Pasta que contém folhas soltas ou grampeadas, para apresentação ao cliente de material de propaganda; 

2. Álbum onde se colam originais ou provas de impressão para apresentação ao cliente; 

3. Espécie de "broadside" enviado aos "dealers" com amostra do material de propaganda a ser utilizado numa determinada campanha do cliente (industrial), com o objetivo de lhe dar uma idéia do que será o esboço publicitário em favor de um produto, etc.

PRESS RELEASE - Comunicação para a imprensa.

PRODUÇÃO - 

1. Departamento que se ocupa das relações com fornecedores em geral, oficinas gráficas, clicherias etc.; 

2. Preparação da parte gráfica do anúncio. Toda a fase do preparo de um trabalho até o seu acabamento.

PRODUÇÃO GRÁFICA - 

1. Tarefa de dar forma física às peças publicitárias gráficas imaginadas pela criação. 

2. Área da agência encarregada da produção e do relacionamento com os fornecedores gráficos.

PRODUTOR - Aquele que se ocupa de relações com as gráficas, clicherias e fornecedores em geral. Pessoa responsável pelo acabamento dos anúncios, folhetos, cartazes etc. O que escolhe os tipos devem ser usados, o processo de impressão, o material que deverá empregar etc. Encarregado da produção. Pessoa que orienta um programa de rádio ou de televisão. Escritor que imagina, escreve e realiza, ou ajuda a realizar, um programa de rádio ou de televisão.

PROMOÇÃO DE VENDAS - Atividade de comercialização que propicia a venda pessoal e suplementa a propaganda, utilizando e coordenando os meios que contribuem para efetivação das vendas

PROPAGANDA - 

1. Conjunto de atividades que visam influenciar o homem, com o objetivo religioso, político ou cívico, mas sem finalidade comercial; 

2. Dec. 57.690, de 1º/ 02/ 66: Art. 2º. "Considera-se propaganda qualquer forma remunerada de difusão de idéias, mercadorias, produtos ou serviços, por parte de um anunciante identificado".

PROPAGANDA CIENTÍFICA - Propaganda feita por representantes dos laboratórios junto aos médicos, distribuindo-lhes amostras e literatura de produtos. O mesmo que propaganda médica.

PROPAGANDA COMERCIAL - 

1. Propaganda é o ato de levar à massa, por meio de técnica deliberada, mensagem ou comunicação, com o propósito de influenciá-la num determinado sentido. 

2. É a ação planejada e racional desenvolvida em mensagens escritas e faladas, através de veículos normais de comunicação, para a divulgação das vantagens, qualidades ou serviços de um produto, de uma marca, de uma idéia ou de uma organização; 

3. É o processo de disseminar informações para fins comerciais (Enciclopédia Britânica).

PROPAGANDA DE VENDAS - Tem como finalidade vender diretamente produtos.

PROPAGANDA DESLEAL - 

1. A publicação pela imprensa, ou por outro meio de divulgação, de falsa afirmação em detrimento do concorrente, com o fim de obter vantagem; 

2. Ato de prestar ou divulgar com intuito de lucro, acerca do concorrente, falsa informação, capaz de causar-lhe prejuízo.

PROPAGANDA DIRETA - 

1. Divulgação de mensagem de vendas, em forma de cartas-circulares, folhetos, impressos em geral, pessoalmente ou pelo correio aos compradores em potencial; 

2. Envio ao consumidor de anúncios de diversas naturezas, como brochuras, cupons, que dão direito a descontos, amostras, cartas, que aparentam ser personalizadas ou catálogos; 

3. Propaganda que se leva por comunicação direta ao consumidor, através de cartas, folhetos e panfletos.

PROPAGANDA FALSA - A que divulga qualidades ou vantagens de um produto, oferecida por uma organização, mas que não corresponde à verdade ou que jamais serão cumpridas.

PROPAGANDA INDUSTRIAL - Divulgação de mensagens de vendas pelos fabricantes de produtos usados somente por meios industriais ou produtores e não pelo público consumidor. É dirigida a essas empresas que usam tais produtos no seu processo de fabricação ou como matéria-prima. Usam-se, em geral, as publicações especializadas para tal tipo de propaganda, se bem que alguns jornais do Brasil veiculem grande volume desse tipo de anúncio.

PROPAGANDA INSTITUCIONAL - 

1. Divulgação de anúncios com o objetivo principal de criar prestígio ou boa vontade para o anunciante por parte do público consumidor. Chama-se institucional, porque seu objetivo é promover a empresa como uma instituição comercial ou industrial integrada na comunidade; 

2. É a que procura criar uma imagem favorável, tanto do produto como da companhia que o produz.

PROPAGANDA NO PONTO DE VENDA - É a feita nos locais em que os produtos são vendidos. O público vê materiais de propaganda, como pequenos cartazes, decalcomanias, displays, letreiros luminosos, móbiles, guirlandas, manequins ou stands.

PROPAGANDA POLÍTICA - É a que tem por finalidade difundir programas e idéias de organizações políticas ou dos seus candidatos, visando à obtenção do poder pelo voto.

PROSPECTO - Impresso onde figuram condições, fins de um negócio, particularidades e modalidades diversas do assunto ou empreendimento. Uma sociedade anônima, antes de se formar, faz publicar os seus prospectos, onde se menciona os componentes iniciais, contratos, capitais, etc.

PUBLICIDADE - 

1. Divulgação, ato de tornar pública alguma coisa, notícia, fato, informação pública; 

2. Propaganda comercial; 

3. Técnica de informação (paga ou graciosa) sobre idéias e fatos do interesse de empresas, governos ou outras instituições, sem que necessariamente se identifique o patrocinador; 

4. Arte de despertar no público o desejo de compra, levando-o à ação; 

5. Conjunto de técnicas de ação coletiva, utilizado no sentido de promover o lucro de uma atividade comercial, conquistando, aumentando ou mantendo clientes; 

6. Divulgação de fatos ou informações a respeito de pessoas, produtos ou instituições, utilizando-se os veículos normais de comunicação, em caráter editorial; 

7. Divulgação. O mesmo que propaganda no sentido comercial: divulgação de mensagens por meio de anúncios com o fim de influenciar o público como consumidor.

PUBLICITÁRIO - 

1. Lei 4.680, de 18/ 06/ 65. Art. 1º - São publicitários aqueles que, em caráter regular e permanente, exerçam funções de natureza técnica da especialidade, nas agências de propaganda, nos veículos de divulgação ou em qualquer empresa nas quais se produza propaganda (...) Art. 6º. - A designação profissional de publicitário será privativa dos que se enquadram nas disposições da presente lei (...); 

2. Decreto nº 57.690, de 1º/ 02/ 66. Art. 1º - A profissão de publicitário, criada pela Lei nº 4.680, de 18/ 06/ 65, e organizada na forma do presente regulamento, compreende as atividades daqueles que, em caráter regular e permanente, exercem funções artísticas e técnicas através das quais estuda-se, concebe-se, executa-se e distribui-se propaganda.

PÚBLICO-ALVO - Segmento da produção que se pretende atingir com determinada matéria jornalística ou campanha publicitária.

PUBLISHER - Aquele que publica. Editor.

PUFFERY - Propaganda espalhafatosa.

PUFFS - Anúncios espalhafatosos.

PV - Abreviação de ponto-de-venda. 

Personagens licenciados (Licensed characters) Figuras de ficção, televisão, cinema, etc. que são usadas, sob licença de seus criadores, no marketing de bens de consumo.

Pesquisa de marketing (Marketing research) A coleta sistemática, registros, análise e uso de dados relativos à transferência e venda de bens e serviços do produtor até o consumidor final. 

Pesquisa de marketing (Marketing research) Uma abordagem formal, planejada, para a coleta, análise, interpretação e relato de informações requeridas para o processo de tomada de decisão de marketing.

Pesquisa de marketing ad hoc (Ad hoc marketing research) Pesquisa de mercado conduzida em resposta a uma necessidade específica, de uma única ocorrência.

Pesquisa de marketing contínua (Continuous marketing research) Pesquisa permanente de marketing (ao contrário daquela conduzida com um objetivo específico).

Pesquisa de mercado (ou pesquisa de marketing) (Market research (or marketing research)) A coleta e análise de dados relativos a mercados ou consumidores; qualquer pesquisa que leve a um maior conhecimento de mercado e um processo de tomada de decisão mais bem informado.

Pesquisa qualitativa de marketing (Qualitative marketing research) Pesquisa de mercado que não é geralmente quantificável; pesquisa que busca insights em uma situação de marketing, mas que não requer uma acuracidade estatística. Técnicas de pesquisa qualitativa incluem Grupos de Foco, Entrevistas em Profundidade e técnicas de projeção tais como associações livres, psicodesenho e psicodrama.

Pesquisa quantitativa de marketing (Quantitative marketing research) Pesquisa de mercado que pode ser quantificada; a coleta de dados pode ser expressa em termos numéricos.

Planejamento de marketing (Marketing planning) A seleção e planificação de atividades para sustentar a estratégia de marketing ou as metas escolhidas da companhia. 

Planejamento tático (Tactical planning) O planejamento de táticas a curto prazo a serem usadas para implementar estratégias, para serem empregadas no alcance dos objetivos planejados de marketing.

Plano de marketing (Marketing plan) Um relatório detalhado, por escrito, com calendário, objetivos e métodos serem usados por uma firma para alcançar suas metas de marketing.

Plano de marketing estratégico (Strategic marketing plan) Um plano esboçando oportunidades de marketing adequadas para os recursos e habilidades da companhia.

Posicionamento de mercado (Market positioning) Atividade de marketing com o objetivo de colocar um produto em uma posição desejada em um mercado e ter essa posição percebida dessa maneira pelos consumidores.

Potencial de mercado de área (Area market potential) Uma estimativa da quantia de vendas, em unidades e moeda, que poderia ser possível em um dado território ou região, sob um dado nível de esforço de marketing e de dadas condições ambientais.

Precificação (Pricing) Atividade de marketing responsável pela colocação de preços para novos produtos e o ajuste de preços para produtos existentes.

Preço (Price) O valor acordado entre o comprador e o vendedor em uma transação; uma das quatro variáveis controláveis (juntamente com produto, promoção e praça) do composto de marketing. 

Preço garantido (Guaranteed price) Uma garantia dada por um fabricante para um intermediário de marketing que se o preço por atacado de um produto cair enquanto o intermediário está ainda com estoques, a diferença será reembolsada; o propósito do preço garantido é encorajar o intermediário a solicitar uma maior quantidade do produto, com confiança.

Preço não monetário (Non-monetary price) O que custa a um consumidor, que não dinheiro, para comprar um produto; o preço não monetário de comprar um produto inclui o tempo dedicado nas compras e o risco assumido de que ele possa atender aos benefícios esperados. O preço não monetário é um conceito importante em marketing social - por exemplo, o preço de evitar a cassação de uma carteira de motorista é a abstinência de álcool, se dirigindo.

Processo de análise dos níveis de habilidades (Skills level analysis process) Uma ferramenta on-line para avaliar habilidades de profissionais de marketing e medir eles contra pontarias de negócios e objetivos 

Processo de planejamento de marketing (Marketing planning process) Uma abordagem sistemática para o alcance das metas de marketing. Os passos do processo incluem: análise de situação; colocação de objetivos; formulação de estratégia; desenvolvimento de programas de ação; implementação e controle, revisão e avaliação. 

Programa de ação (Action program) Um plano detalhado, que tem como finalidade apresentar como as principais tarefas de marketing serão desenvolvidas, quem, como e quando as executará. Também denominado Plano de Ação.

Programa de marketing (Marketing program) A combinação de todos planos de marketing da organização.

Promoção (Promotion) Uma das quatro variáveis controláveis (juntamente com produto, preço e praça) do composto de marketing. 

Promoção de vendas (Sales promotion) Atividades de marketing voltadas para estimular a compra do consumidor e os resultados da empresa, através de uma combinação eficiente de propaganda, venda pessoal e atividades adicionais de venda.

Promoção de vendas em relação às vendas (Sales promotion-to-sales ratio) Um controle de marketing mede usado para determinar se a quantia passada em promoção de vendas era excessiva; a despesa total em promoção de vendas em um período dado é expressa como uma porcentagem de rendimento de vendas total para o mesmo período.

Proposição única de venda (USP) (Unique selling proposition (USP)) O benefício que um produto ou serviço pode prestar para os clientes que não é oferecido por qualquer competidor: um dos princípios efetividade de marketing e negócios. Abrev. de Proposição Única de Venda (Unique Selling Proposition).

Provedor de pesquisa de linha completa (Full-service research supplier) Uma firma de pesquisa de marketing que pode oferecer a um cliente um leque completo de serviços, inclusive definição do problema ou conceitualização, projeto de pesquisa, coleta de dados, análise e relatório. 

Públicos (Publics) Os vários grupos em uma sociedade que podem influenciar ou fazer pressão sobre o processo de tomada de decisão da firma, e ter um impacto em seu desempenho de marketing; esses grupos incluem o público do mercado financeiro, público de mídia, público do governo, público de ações de cidadania, público local, público em geral e público internacional.

Públicos múltiplos (Multiple publics) Um termo usado em marketing sem fins lucrativos, com referência ao fato de que organizações sem fins lucrativos devem comercializar elas mesmas para seus doadores, bem como para seus clientes; cada objetivo exige uma abordagem de marketing diferente.

Preço unitário (Unit pricing) Aspecto da rotulação em que, ou por lei ou por códigos voluntários da indústria, é exigido dos vendedores marcar o preço pela unidade de medida normal em certos artigos de produto, bem como o preço do artigo, de forma que os compradores em lojas de varejo possam comparar embalagens de pesos e volumes variados.

Previsão de vendas (Sales forecast) Uma estimativa do volume provável de vendas, medido em moeda e unidades, para um período de planejamento futuro; tipicamente a previsão de vendas é feita com base nas tendências passadas, estimativas da força de vendas, pesquisa de intenções de compra de consumidores, julgamento gerencial ou modelos quantitativos.

Princípio de Pareto (Pareto's principle) A idéia ou noção em negócios, comumente conhecida como "a regra 80:20", que diz que oitenta por cento da venda vem de vinte por cento dos produtos, que oitenta por cento do volume de vendas é derivado de vinte por cento dos clientes etc.; denominado em memória de Vilfredo Pareto, economista e sociólogo do século dezenove.

Protecionismo (Protectionism) As políticas de comércio dos governos, direcionadas a proteger a indústria doméstica, limitando o volume de importações.
Packshot - Tomada exclusiva em close do produto usado na produção da mídia eletrônica.

Pacote de Produto e Serviços - Outros serviços e produtos que envolvem o produto principal, como faturamento, entrega, financiamento, embalagem, promoção, entre outros. 

Pagamento antecipado (Cash with order) - Modalidade de pagamento que se caracteriza pelo envio do pagamento (cheque) pelo consumidor junto com o pedido. Pode reduzir o nível de resposta (front-end), mas tem melhor desempenho de back-end. 

Participação no Cliente -  Em contraste à Participação de Mercado, a participação no cliente refere-se à porcentagem do negócio de um determinado cliente que uma empresa obtêm durante a existência desse cliente como um consumidor. Razão entre o Valor Real de um cliente e o Valor Estratégico. 

Participação no Mercado. - As vendas de uma empresa expressas como uma porcentagem do total de vendas do ramo de mercado no qual a empresa atua. 

Pay-per-Click - Uma forma de calcular o preço de anúncios, quando o anunciante paga baseado no número de consumidores que clicam em uma promoção. Cada vez menos usada.

Pay-per-Impression - Também chamado de custo por impressão. Uma forma de calcular o preço de anúncios, quando o anunciante paga baseado no número de consumidores que viram sua promoção.

Pay-per-Sale - Uma forma de calcular o preço de anúncios, quando o anunciante paga baseado no número de consumidores que de fato compram alguma coisa como resultado direto da promoção. Desagrada as agências pela complicação que é levantar estes números.

PDV - Ponto de venda, loja, o local onde o produto esta sendo exposto e comercializado. Podem ser bares, magazines, supermercados, padaria, etc.

Penetração da lista (List penetration) - Taxa que exprime a relação existente entre a quantidade de nomes em uma determinada lista -de acordo com um perfil específico- e o potencial real de nomes neste segmento de mercado. 

Personalização - Envolve a adaptação de algumas características de um produto ou serviço, de modo que o cliente desfrute de mais comodidade, custo mais baixo ou algum outro benefício. 

Personalização em Massa - A produção em massa de maneira econômica de produtos e serviços em lotes de uma ou apenas algumas unidades por vez. Personalização em massa não é o mesmo que personalização. A personalização envolve a produção de um produto desde o início segundo uma especificação personalizada, enquanto que a personalização em massa é, na verdade, a montagem de um produto ou a prestação de um serviço a partir de módulos ou componentes configurados previamente. 

Pesquisas - Levantamento técnico realizado por especialistas para identificar oportunidades de mercado para um produto ou serviço. As pesquisas são a base para todo o esforço criativo, permitindo que a equipe conheça os pontos mais importantes sobre o produto ou serviço vendidos, na opinião de quem irá adquiri-los e não na opinião dos seus fabricantes . 

Piggy Back - Promoção em mala direta que vai agregada a outra mais importante, como se estivesse montada em suas costas. Pode ser relacionada ao tema da campanha mais importante, enquanto o Free ride não tem estas características. 

Planejamento - Ato de relacionar e avaliar informações - de forma ordenada e com lógica encadeando entre eles - a serem executados num prazo definido, visando à consecução de objetivos predeterminados.

Ponto de Equilíbrio (Break Even Point) - O volume de vendas em que receitas empatam com despesas. Acima desse ponto a operação apresenta margem positiva. 

Ponto-com - Empresas com base na Internet, que recorrem à tecnologia digital e ao uso da Web como principal meio de comunicação e interação. 

Pop up - É uma peça impressa, similar a um folheto, que, quando aberta, "ejeta" uma ilustração tridimensional. 

Porte-pago - Forma de pagamento da tarifa para a categoria de "Impressos" da ECT, utilizada para envio de malas diretas, livros, exemplares de revistas de assinaturas, etc. Não exige selo ou franquia individual, mas apenas um retângulo impresso no envelope ou cinta de endereçamento, ou ainda a citação dos dados da permissão impressos no objeto. Isto gera facilidade operacional no tratamento e postagem de grandes volumes. A ECT concede um desconto sobre a tarifa de impressos normal, em contrapartida exige que a entrega do material tenha uma prévia triagem de endereçamento. 

Princípio de Pareto - O nome vem de Vilfredo Pareto, economista e sociólogo do século XIX. O Princípio de Pareto também é conhecido como "regra do 80:20". Ele diz que 80% da receita de uma empresa vêm de 20% de seus clientes. Em termos práticos, no entanto, talvez 90% da receita venha de 5% dos clientes, ou 60% venha de 30% dos clientes, dependendo do Desvio de Valor dos clientes da empresa. 

PRM (Partner Relationship Management). - Metodologia e ferramentas que uma corporação emprega para auxiliar na gestão do relacionamento de interesses mútuos com outras empresas, como co-propriedade de marcas, produtos e patentes, parceria O&M, revenda ou distribuição e co-patrocínio. PRM tem muito em comum com o CRM e, como este, pode utilizar tecnologia de informação para manter e acompanhar esse tipo de relacionamento. 

Promoção - Termo genérico em Marketing Direto que engloba todas as ações referentes a um projeto. Uma promoção pode ser tanto o material que faça parte de malas diretas, quanto uma campanha de resposta direta na televisão. Por promoção é preciso entender algo como pacote promocional referente a algum produto ou serviço. Não confundir com promoção de venda ou de imagem desenvolvida por profissionais de agências de promoção. 

Prospect - Pessoa ou empresa que pode tornar-se cliente de algum produto ou serviço. Definido como público alvo de uma oferta deve possuir alguma característica de identidade ou de adequação com aquilo que está sendo ofertado. 

Provas - Toda reprodução de texto ou ilustrações que preceda à produção definitiva de qualquer material promocional. Há provas de texto, de ilustrações, de fotolitos em que o operador de Marketing Direto tem oportunidade de corrigir erros ou imprecisões. O prestador de serviços em Marketing Direto deve requerer aprovação de seus clientes em todas as fases de prova. Todos devem estar conscientizados de sua importância e da impossibilidade de reparar o mais insignificante erro depois da impressão. 

Psicográfico - Qualquer característica que denota o estilo de vida ou atitude do consumidor. Imprescindível considerar na construção de banco de dados, pelo alto grau de precisão que oferece na definição de perfis do consumidor. É fundamental em estudos de segmentação. Usado em conjunto com os fatores demográficos, tais como onde reside o cliente, seu CEP, idade, profissão, número de filhos e outros semelhantes. 

Pull - Percentagem de respostas em relação à quantidade de peças enviadas, ou da circulação de uma publicação. É o número que o profissional de Marketing Direto deve ter em vista ao projetar qualquer campanha. Em função de sua experiência poderá projetar um pull de x% e fazer testes tendo em vista essa meta. O pull com toda a certeza é um fator crítico para determinar a rentabilidade de um projeto de Marketing Direto e irá variar em função de listas, formatos, ofertas e preços..
Participação do Segmento - A participação do segmento expressa a porcentagem de cada um dos targets (ver Targets) no perfil da audiência de determinado programa ou emissora.

Perfil da Audiência - O perfil da audiência indica a participação dos targets na audiência total de um evento, ou seja, serve para se analisar qual é o perfil demográfico da audiência de um determinado programa ou emissora. 

É um índice horizontal, que mostra a distribuição do total da audiência pelas variáveis sexo, classe econômica, faixa etária. 

Na soma da porcentagem de variáveis complementares, por exemplo homens e mulheres, o total será sempre 100%.  

Penetração - Consumo - Mede a incidência de consumo de determinado produto, serviço ou mídia nos diferentes targets (ver Target), isto é, nos diferentes agrupamentos da sociedade. 

Essa avaliação permite verificar em qual target o produto, serviço ou mídia em questão é mais consumido em relação à média geral da população e em relação a outros targets.  

Penetração habitual – Jornal - Esse índice representa a quantidade de pessoas que lêem jornal habitualmente independentemente da freqüência. 

A penetração habitual pode ser expressa em porcentagem sobre o total da população (Penetração Habitual %), ou em números absolutos, ou seja a quantidade real de pessoas que lêem jornal habitualmente.  

Perfil Leitura Habitual (Jornal) - O perfil de leitura expressa a participação percentual de cada segmento de público no total de leitores habituais de jornal. Assim, por exemplo, podemos verificar qual a porcentagem de mulheres entre os leitores de determinado jornal.  

Páginas - A página corresponde ao espaço ocupado pela veiculação de um anúncio em Mídia Impressa (Jornal e Revista). 

O tamanho dos anúncios nos veículos impressos podem ser expressos em frações de página (meia página, por exemplo), página inteira ou mesmo múltiplos da páginas (página dupla, por exemplo)  
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Quadricromia

- Impressão realizada através das quatro cores primárias . 

QUADRATIM - Espaço do tipo, que tem a medida-base de 12 pontos, é sempre tão grosso quanto o corpo do tipo a que pertence e mais baixo que a letra.

QUADRICROMIA - Serviço impresso em 4 cores.

QUOTA - 

1. Parte do patrocínio em um programa; 

2. Tipo de pesquisa no qual os requisitos dos entrevistados são preestabelecidos de acordo com a classificação da população.

Quatro Ms (Four m's) Dinheiro, Material, Máquina e Força de Trabalho - moldura tradicional para se visualizar os recursos disponíveis em um negócio, que podem ser úteis quando se projetando um plano de marketing. 

Quatro Ps (Four Ps) As quatro principais variáveis controláveis do composto de marketing - produto, preço, promoção e praça (lugar).

Quota de Vendas (Sales Quota) Volume de vendas fixado para uma unidade (vendedor, território, produto etc.) para uso na administração mercadológica. 

Aplica-se a um período determinado e pode ser expressa em valores monetários ou unidades físicas. 

Comentário: A quota poderá servir para verificar a eficiência, estimular o esforço, ou para fixar o salário de vendedores individuais ou grupos de vendedores ou outro pessoal contratado para o trabalho de vendas. 

Tratando-se de um instrumento de administração, não é inflexível, nem pode ser obtida simplesmente pela aplicação de fórmulas estatísticas absolutamente exatas; mas poderá ser fixada levando-se em consideração seus efeitos psicológicos sobre todo o pessoal de vendas ou qualquer parte deles. Para dois vendedores, trabalhando em territórios de idêntico potencial, poderão ser fixadas quotas diferentes de acordo com os efeitos previstos dessa variação sobre seus esforços de vendas, em virtude da diferença de caráter ou de personalidade. (Glossário de Mercadologia - FGV)
.
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Raffe

- Esboço inicial de uso interno da agência, mais rústico que o layout. 

Recall

- Índice de lembrança dos comerciais, produtos ou conceitos. 

Registro

- Ajuste de precisão de uma cor sobre outra impressão. 

Régua (Faixa de Gôndola ) 

- Peça produzida em diversos materiais para ser colocada na parte frontal das prateleiras das gôndolas, servindo como delimitador de espaço dos produtos e/ou como aparador das embalagens, podendo conter mensagens e/ou imagens. 

Reimpressão 

- Novo lote de impressão. 

Reprint 

- Reprodução que se tira, em papel especial, do anúncio publicado em jornal ou revista, para usos diversos. 

Rodapé

- Parte de baixo de um jornal. 

Roteiro 

- Idéia do filme, a história do comercial, com seus cenários, atores, falas, situações, etc. 

Rouba-Página 

- Anúncio que pega todas as colunas do jornal, menos uma , e menos 10cm acima dele. Vale por uma página, mas custa menos. 

Rough (Ráf)

- Qualquer trabalho que esteja em rascunho, na mídia impressa, ou em rádio. 

REDATOR - Profissional de criação especializado na criação e redação de conceitos, títulos e textos. Geralmente, trabalha em dupla com o diretor de arte. 

RELAÇÕES PÚBLICAS - Atividade de comunicação que estabelece e mantém relações adequadas com os diversos públicos da empresa, com objetivos institucionais ou de apoio a marketing. 

RELEASE - 

1. Notícia distribuída aos veículos de divulgação para inserção gratuita; 

2. Noticiário de publicidade ou de relações públicas preparado convenientemente e enviado aos veículos de divulgação, tais como jornais, revistas, emissoras de rádio e TV etc.

RETÍCULA - Sucessão de linhas formadas de pontos, para reprodução da ilustração.

REVISÃO - Verificação e indicação de defeitos tipográficos ou de reprodução, na prova de um trabalho.

REVISÃO OU CORREÇÃO - 

1. Leitura de provas e contraprovas, verificação de erros de composição, de boa disposição, de espacejamento, etc; 

2. Departamento de agência que revê as provas tipográficas dos anúncios, corrigindo seus erros, tanto no aspecto gramatical como na lógica.

REVISOR - 

1. Pessoa encarregada de leitura e verificação de provas;

2. Quem faz a revisão.

REVISOR PUBLICITÁRIO - Responsável pela revisão geral (erros de ortografia ou composição) de todos os trabalhos que saiam da agência.

ROTEIRO - 

1. Indicação metódica da publicidade comercial dentro de um programa, compreendendo a parte de abertura, de encerramento e a colocação dos textos comerciais que devem ser encaixados no mesmo; 

2. Indicação resumida do desenvolvimento de um programa, de filme, etc.

ROTOGRAVURA - Processo de impressão direta, em máquina especial, onde as imagens ou tipos são gravados em um cilindro de metal, da própria máquina, para serem transmitidos ao papel. É um dos mais perfeitos sistemas comerciais de reprodução.

RÓTULO - Impressos de pequeno tamanho, afixados em latas, garrafas e outras embalagens, contendo informações sobre o produto, com o objetivo de destacar a marca e torna-la mais divulgada.

Relatório de vendas (Sales report) O registro detalhado das visitas de vendas do vendedor e resultados para um dado período; tipicamente, um relatório de vendas inclui informações como o volume de vendas por produto ou linha de produtos, o número de contas atuais e novas visitadas e as despesas incorridas em fazer as visitas. 

Relação pesquisa de marketing-vendas (Marketing research-to-sales ratio) Uma medida de controle de marketing usada para determinar se o total gasto em pesquisa de mercado em um dado período foi excessivo em relação às suas vendas; o total de despesas de pesquisa de mercado é expresso como um percentual do total de vendas. 

Relação propaganda-marketing (Advertising-to-marketing ratio) Uma medida de controle de marketing usada para determinar se a quantia investida em propaganda em um período dado foi excessiva; a despesa de propaganda total é expressa como uma porcentagem de despesa de marketing total.

Relação propaganda-vendas (Advertising-to-sales ratio) Uma medida de controle de marketing usada para determinar se a quantia investida em propaganda em um período dado foi excessiva; a despesa de propaganda total é expressa como uma porcentagem das vendas totais.

Remarketing (Remarketing) A atividade de marketing com a intenção de encorajar o uso renovado de um produto, em que o interesse de mercado decaiu.

Remarketing de estoques (Inventory remarketing) Uma estratégia inovadora para reduzir os riscos de introdução de um novo produto. Antes do lançamento do novo produto, uma firma pode negociar com uma companhia de remarketing de estoque, para a venda de qualquer estoque do novo produto, na eventualidade de falha em vender como esperado; deste modo, o a companhia de remarketing de estoque, comprará o saldo do estoque, a um preço previamente acordado, e o revende, normalmente em mercados diferentes e por canais de distribuição diferentes.

Representante comercial (Drop shipper) Um intermediário de marketing que recebe pedidos dos clientes e os encaminha para um produtor para remessa direta para o cliente; o representante assume a propriedade dos bens, mas nunca realmente lida com eles.

Representante de vendas (Sales representative) Um vendedor; um indivíduo empregado para vender bens, em nome de um produtor ou algum outro membro de um canal de marketing, contatando clientes em potencial, desenvolvendo neles o interesse nos produtos da companhia.

Responsabilidade social em marketing (Social responsibility in marketing) O reconhecimento pelos profissionais de marketing, de que o bem-estar de sociedade e satisfação do cliente são tão importantes quanto o lucro, na avaliação do desempenho de marketing.

Rollout (Rollout) O lançamento de um novo produto em uma base de região por região, ao invés de uma introdução nacional; a extensão é planejada para minimizar o risco e reduzir o investimento em produção e marketing. 

Recall - Índice de lembrança dos comerciais, produtos ou conceitos.

Receptivo - Telemarketing receptivo, disponibilização de um serviço de atendimento telefônico para receber pedidos do produto ou serviço oferecido. É cada vez mais difundido o sistema de discagem gratuita para um número iniciado por 0800. Calculam os especialistas que os investimentos em telemarketing dividem-se meio a meio entre telemarketing ativo e telemarketing receptivo. (ver também Inbound). 

Records and Information Management (Gerenciamento de registros e informações). - Abordagem interdisciplinar para o gerenciamento de documentos durante seus ciclos de vida: criação, processamento, manutenção e disponibilidade (William Benedon). Assegura que a informação certa chegue à pessoa certa no tempo certo, da forma mais eficiente e econômica (cf. GED e KM)

Reembolso Postal (COD - Cash on Delivery) - Serviço contratado com o Correio em que este avisa o cliente que a mercadoria está na Agência; o cliente dirige-se a Agência, faz o pagamento e recebe a mercadoria; o Correio transfere então o pagamento para a empresa de Marketing Direto. 

Relação de Aprendizado - Um relacionamento entre uma empresa e um cliente individual que, por meio do feedback regular ou repetitivo vindo do cliente, permite à empresa conhecer mais a respeito das necessidades individuais do cliente. Quando um cliente e uma empresa estão envolvidos em uma Relação de Aprendizado, para cada ciclo de interação e personalização, o cliente percebe que é mais conveniente fazer negócios com essa empresa. Isso leva à Fidelidade do Cliente, porque para iniciar uma nova relação com outra empresa, o cliente teria de ensinar tudo o que já foi aprendido pela empresa one-to-one, outra vez, ao concorrente. 

Reprints - Forma de comunicar a um grupo de clientes sobre lançamentos de produtos utilizando reimpressões de um anúncio veiculado na mídia de massa. O reprint pressupõe uma homenagem ao cliente, que recebe diretamente de seu fornecedor, uma informação especial sobre algo publicado na imprensa. Do ponto de vista de resultados, contudo, vale muito mais enviar um pre-print do que vai ser publicado antes de aparecer na mídia. O cliente se sente mais privilegiado. 

Resposta direta (Direct response) - É a forma de comunicação de Marketing Direto. Os três elementos principais que a caracterizam são incitar sempre a uma resposta imediata; prover sempre um veículo para resposta (número do telefone, caixa postal ou cupom) e ser sempre mensurável. Sua denominação correta é propaganda de resposta direta. 

Retorno de Investimento (ROI – Return on Investment). - Termo que descreve o cálculo do retorno financeiro em uma política ou iniciativa de negócios que implica algum custo. O ROI pode ser medido em termos de um período para a recuperação do investimento, como uma porcentagem de retorno em uma despesa de caixa, ou como o valor presente líquido descontado dos fluxos de caixa livres de um investimento. Há muitas maneiras diferentes de calculá-lo. 

Retorno, taxa de - O mesmo que Pull ou Response Rate. Relação entre o número de respostas obtidas e as malas diretas enviadas. 

RFP: de request for proposal - É quando várias agências concorrem para ganhar a conta de cliente. A concorrência, ou disputa por uma conta, costuma fazer as agências carregarem nas tintas e viajarem alto no que poderão fazer pelos seus clientes, se contratadas.

RFV - Recência, Freqüência e Valor - Recência, Freqüência e Valor é um conceito que permite através de algumas formulas se estabelecer o grau de importância de um cliente ou de um grupo de clientes. Funciona mais ou menos assim: quanto mais recente for o consumo de um cliente, quanto mais frequente sejam os consumos deste cliente e quanto maiores sejam os valores gastos por este cliente, mais "valor este cliente tem para o nosso negócio". 

ROI - Em inglês quer dizer return on investment, o retorno sobre o investimento. Uma das expressões mais usadas nas agências. Na realidade, poucos anunciantes na Web já viram o Roi.

Rollout - Continuação de um esforço de Marketing Direto, após a concretização de um teste bem sucedido, para o restante ou parte substancial de uma lista ou mídia. Pode ser traduzido por "fase de expansão".
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Segundos - Corresponde ao tempo ocupado pela veículação de comerciais em Mídia Eletrônica (Televisão, e Rádio).  

Sacola Promocional

- Peça em diversos materiais, impressa com mensagens e/ou imagens promocionais. 

Sampling (Amostra Grátis) 

- Versão do produto em quantidade reduzida distribuída gratuitamente aos consumidores para incentivar a experimentação. 

Sangrada 

- Página de anúncio que ocupa toda página, não deixa margem branca em nenhum lado da página. 

Scanner 

- Equipamento eletrônico utilizado para captar imagens analógicas e transformá-las em informações digitais. 

Shop in Shop 

- Espaço de comercialização de um grupo de produtos, dentro do PDV, com atendimento e check-outs próprios. 

Shrink 

- Processo de empacotamento através de filme transparente com a finalidade de agrupamento ou proteção. 

Silk Screen

- Processo de impressão por transferência de tinta sobre um suporte através de uma tela de seda ou nylon. 

Sobra

- Quantidade excedente do pedido gerada na produção de um lote. 

Spot

- Rádio falado, só com efeitos sonoros, ruídos, uma eventual abertura ou encerramento orquestrado. 

Splash 

- Forma gráfica de destaque para vantagem ou característica de produtos / serviços. 

Stopper

- Elemento publicitário que se sobressai perpendicularmente à prateleira ou gôndola. 

SANZONALIDADE - Produtos que são consumidos (ou vendidos) de acordo com as estações do ano.

SCRIPT - 

1. O escrito de um programa de rádio, televisão ou argumento cinematográfico; 

2. Roteiro; 

3. A parte escrita de um programa de rádio ou televisão, que se reproduz em tantas cópias quantos forem os artistas, locutores, diretores, contra-regras e operadores que intervenham na execução.

SEGMENTAÇÃO - Técnica de dividir o mercado em unidades geográficas ou - principalmente - em grupos de consumidores com interesses e comportamentos semelhantes.

SELEÇÃO - Escolha e separação das cores para impressão.

SELEÇÃO DE CORES - Escolha e separação das cores do original para impressão multicor.

SELOS-DESCONTOS - Campanhas promovidas por varejistas, que emitem selos que podem ser colecionados por seus fregueses, recortando-os dos jornais, em seus anúncios para, ao atingirem determinado número, proporcionarem abatimentos nas compras.

SERCIN - Serviço de controle dos comercias em televisão, rádio, revista, outdoor, cinema, enviado regularmente às agências, anunciantes e veículos assinantes.

SERIGRAFIA - Método de impressão pelo qual a tinta passa à superfície a ser impressa através de uma tela de seda ou estêncil ou outro material permeável. Usa-se, geralmente, para cartazes ou peças publicitárias de pequena tiragem.

SHARE - Participação.

SHARE OF AUDIENCE - Participação de audiência.

SHARE OF MARKET - 

quela porcentagem do mercado que está sob domínio de um produto, na sua categoria específica de consumidor; 

2. Participação de mercado.

SHARE O MIND - Literalmente, participação da mente: nível de conhecimento

SIGN - Sinal. Luminoso. Peça de propaganda ao ar livre. SILK-SCREEN - Processo de impressão indicado para pequenas tiragens que se obtém utilizando uma tela de seda combinada com um estêncil. A tinta atravessa os pequenos orifícios da tela de seda somente nos lugares do desenho, estando os demais orifícios obstruídos por estêncil. Seda = seda; tela = screen. Nesse processo, não se obtém meios-tons. Pode ser utilizado para impressão em qualquer material: papel, cartão, madeira, vidro, panos, etc. Serigrafia.

SIMULCAST - Programa que é produzido e levado ao ar simultaneamente em rádio e em televisão.

SLIDE - 

1. Anúncio de televisão sem movimento. Chapa transparente contendo um título, uma figura ou um anúncio para ser projetado em televisão; 

2. Propaganda feita em fotografia parada para projeção em cinema ou em televisão.

SLOGAN - 

1. Lema. Frase concisa resumindo as características de um produto ou serviço, ou uma de suas qualidades ou ponto de venda, usada e repetida inalteradamente nos anúncios de uma firma; 

2. Frase curta, de fácil percepção e memorização, que de forma condensada e incisiva vende um produto ou serviço.

SONOPLASTA DE TV - É o encarregado da música de ambientação e ruídos gravados que forem necessários.

SPOT -

Anúncio gravado, com ou sem fundo musical, que se diferencia do jingle por não conter o texto cantado e tem a duração comum de 15 a 30 segundos; 

exto de propaganda gravado em cd, sem música.

STORY - É a mensagem contida num anúncio, a história a contar ao consumidor.

STORY BOARD - Esboço com desenhos destinado a indicar e orientar a tomada de cenas para um programa de televisão.

Segmentação por volume (Volume segmentation) A divisão de um mercado em segmentos, com base no volume variado de demanda pelo produto por indivíduos, grupos ou tipos dos clientes; tipicamente, os segmentos são classificados para denotar o uso: pesado, médio ou leve. 

Segmentação por volume de produto (Product-related segmentation) Um método de identificar consumidores pela quantidade de uso de produto, normalmente categorizado demograficamente ou psicograficamente. 

Segmentação completa (Complete segmentation) A divisão de um mercado em segmentos que consistem em clientes individuais e personalizando um produto e programa de marketing para cada um. 

Segmentação de mercado (Market segmentation) A divisão do mercado em subgrupos ou segmentos distintos, cada um caracterizado por gostos particulares e exigindo um composto de marketing específico. A divisão de um mercado totalmente heterogêneo em grupos ou setores com necessidades e desejos relativamente homogêneos.

Segmento de mercado (Market segment) Um grupo ou setor, dentro de um mercado heterogêneo, consistindo de consumidores ou organizações com necessidades e desejos relativamente homogêneos; aqueles dentro de um mercado que responderão a um conjunto dado de estímulos de marketing, de um modo particular. 

Seguidor de mercado (Market follower) Uma firma que se contenta em seguir os líderes em um mercado, sem desafiá-los, talvez se aproveitando de vantagens de oportunidades criadas pelos líderes, sem a necessidade de investimento de marketing próprio. Uma companhia satisfeita pela manutenção de sua participação de mercado atual, atrás de um líder de mercado estabelecido. 

Serviço de preferência postal (MPS) (Mailing preference service (mps)) Um banco de dados de endereços de casas individuais onde os ocupantes escolheram não receber marketing direto pelo correio. 

Serviços de marketing (Marketing services) Os serviços que são produzidos ou comprados por uma organização de marketing para usam na produção, precificação, promoção e distribuição de produtos que comercializam. Os serviços comumente produzidos ou comprados por organizações para seus próprios departamentos de marketing incluem pesquisas de mercado, anúncios e promoção.

Setor de serviços (Service sector) A parte da indústria ou negócios que lidam com o marketing e venda de produtos intangíveis ao invés de bens físicos.

Sincromarketing (Synchromarketing) A atividade de marketing com intenção de trocar o padrão de demanda, para aquele que equivale mais adequadamente ao padrão ideal de oferta.

Sinergia de marketing (Marketing synergy) O princípio em marketing de que o todo é maior que a soma das partes; combinando-se as variáveis do composto de marketing de tal maneira que se alcance o efeito máximo.

Sistema de administração vertical de marketing (Administered vertical marketing system) Um sistema coordenado de organização de canal de distribuição em que o fluxo de produtos do produtor até o consumidor final é controlado pelo poder e tamanho de um dos membros do sistema de canal em lugar de propriedade comum ou laços contratuais. 

Sistema de controle adaptável (Adaptive control system) Um sistema de controle de marketing que permite que sejam feitas mudanças nos objetivos de marketing durante um período de planejamento, bem como no subsistema operacional e nos padrões de desempenho, de modo a poderem-se alcançar os objetivos iniciais. Denomina-se um sistema proativo de controle de marketing.

Sistema de controle de curso (Steering control system) Um sistema de controle de marketing que permite a descoberta de deficiências no desempenho operacional durante um período de planejamento, de forma que a ação corretiva pode ser tomada a tempo. Denomina-se um sistema reativo de controle de marketing.

Sistema de controle pós-fato (After-the-fact control system) Um sistema de controle de marketing em que a ação corretiva é tomada ao final de um período de planejamento. Quando o desempenho de marketing fugir aos padrões de desempenho esperados, são procedidas mudanças, de modo a corrigir a situação para o período de planejamento seguinte.

Sistema de gerenciamento de produto (Product management system) Um sistema que assegura o controle total de marketing sobre uma linha de produto ou marca repousa sobre a pessoa que tem responsabilidade de lucro sobre o mesmo.

Sistema de informações de marketing (Marketing information system) Uma área da organização ou uma entidade cujo propósito é coletar, organizar, armazenar, recuperar e analisar dados relevantes para o passado, presente e operações futuras em uma base continuada, de modo a dar suporte para as decisões gerencias de marketing; seus quatro principais componentes são: um banco de registros internos (informação de marketing gerada internamente); um banco de inteligência de marketing (informações de fontes externas); um banco analítico (técnicas de estatística e modelos matemáticos); e um banco de pesquisa de marketing Ad Hoc (pesquisas sobre problemas não recorrentes).

Sistema de marketing de canal múltiplo (Multi-channel marketing system) Um sistema em que um produtor usa mais de um canal de distribuição; comumente, produtores que usam sistemas de marketing multicanal operam suas próprias lojas de varejo, como também vendem através de outros atacadistas e varejistas. Os varejistas de multicanal também são denominados Conglomerados de Comercialização.

Sistema de marketing vertical (Vertical marketing system) Um canal de distribuição organizado, estruturado e unificado, em que produtor e intermediários (atravessadores, atacadistas e varejistas) trabalham conjuntamente para facilitar o fluxo de bens e serviços desde o produtor até o consumidor final. 

Sistema de marketing vertical corporativo (Corporate vertical marketing system) Um sistema de organização do canal de distribuição em que a ordem do fluxo de produtos do produtor ao consumidor final é controlada por propriedade comum dos diferentes níveis do sistema. 

Sistema de marketing vertical por contrato (Contractual vertical marketing system) Uma forma de sistema de marketing vertical em que firmas independentes, em níveis diferentes de distribuição, são amarradas por contrato para alcançar economias de escala e maior impacto de vendas. 

Sistemas de controle de marketing reativos (Reactive marketing control systems) Sistemas de avaliação e controle em que o gerenciamento acha que o desempenho de marketing não é satisfatório e toma ações corretivas; controle feito depois-do-fato e controle de direção são sistemas reativos. 

Sistemas de scanner (Scanner systems) O equipamento eletrônico que permite a leitura de códigos de barra de produtos; as informações registradas pelos scanners são usadas no processo de tomada de decisão de marketing, incluindo-se controle de estoque. 

Situação competitiva (Competitive situation) A posição de uma organização em seus mercados, relativa a seus competidores, quando todos os participantes são descritos em termos de seu tamanho, recursos, capacidades, leque de produtos, qualidade, estratégias de marketing, oportunidades, metas, intenções, comportamento e variáveis semelhantes. 

SLAP (SLAP) Habilidades, Níveis, Análise, Processo, uma ferramenta on-line para avaliar habilidades de profissionais de marketing e compará-los com os objetivos e metas do negócio.

Smart card (Smart card) Um cartão ultrafino, semelhante a um cartão de crédito, contendo chips de computador capazes de receber, armazenar e transmitir quantidades significantes de dados, com aplicações promissoras de marketing.

Sonhos dirigidos (Guided dreams) Um método de coleta qualitativa de dados em pesquisa de marketing em que os respondentes são solicitados a imaginar que estão sonhando ou fantasiando; enquanto neste estado, um pesquisador procura suas reações emocionais para uma marca ou produto em particular.
Sampling - (Amostra Grátis) - Versão do produto em quantidade reduzida distribuída gratuitamente aos consumidores para incentivar a experimentação.

SCA (Sales Channel Automation). - Componente de soluções de CRM, onde uma empresa estabelece uma extranet e uma aplicação SCA para automatizar o canal de vendas indiretas. Distribuidores, revendas e seus agentes ganham acesso a informações como posição de pedidos, histórico de vendas, posição de envio de material, recursos de marketing, formulário de pedidos, EDI, mensagens entre empresas, atendimento on-line, contato e treinamento para produtos e novidades da empresa. 

Script - O texto disponibilizado para operadores de telemarketing com o objetivo de obter uma venda. No script são previstas todas as situações que poderão ocorrer durante o contato do cliente com o operador. Deve ser usado de forma dinâmica que pode e deve ser alterado à medida que os operadores identifiquem situações novas. Scripts, antes em folhas de papel, hoje cada vez fazem mais parte de programas disponíveis nas telas de computadoresobjetivo de obter uma venda. No script são previstas todas as situações. 

Self Mailer - Material promocional todo contido numa só peça, reunindo carta, folheto, pedido, envelope. A vantagem deste formato é econômica, com uma só impressão é possível atender a todas as necessidades de comunicação em Marketing Direto. Sua desvantagem está na tendência de gerar menos respostas do que uma peça completa, com cartas, folhetos e demais materiais em separado. É um formato a ser testado, pois a redução de custos de promoção pode ser suficiente para compensar o pull mais reduzido. 

SET (Secure Eletronic Transactions). - Método destinado a consumidores e vendedores para conduzir transações na Internet de forma segura e simples como acontece hoje no comércio tradicional. Esse método permite que clientes realizem compras e paguem com seu cartão de crédito, sem que o vendedor tenha acesso aos dados do cartão. A entidade financeira (normalmente o emissor do cartão) irá validar os dados do cartão e transferir os recursos diretamente para o vendedor. 

SFA (Sales Force Automation). - É o software para automação de força de vendas que inclui: gestão de contatos, forecasting (previsão de vendas), gestão de vendas e vendas em grupo. O SFA está se tornando parte integrante de soluções de CRM. 

SGML (Standard Generalized Markup Language). - Metalinguagem padrão para especificar uma linguagem de descrição de página ou conjunto de tags (identificadores). Linguagens como HTML ou XML são derivadas do SGML. 

Share of Wallet - É a participação na carteira ou bolso do cliente. Veja Participação no Cliente. 

SIC (Standard Industrial Classification) - Código numérico utilizado nos Estados Unidos para classificar as empresas pelo seu ramo de atividade, considerando o produto fabricado ou o serviço prestado. 

Sistema Legado - Um sistema de computadores ou programa aplicativo mais antigo ou desatualizado que continua a ser usado devido ao custo exorbitante de substituí-lo ou reelaborá-lo. Quase sempre, tais sistemas oferecem pouca competitividade e compatibilidade com equivalentes modernos. Os sistemas legados freqüentemente são grandes, monolíticos e difíceis de modificar, e sucatear um sistema legado, em geral, exige também a reengenharia dos processos de negócio de uma empresa.

Site - Veja Web site. 

Sorteio (Sweepstake) - Processo de escolha de contemplados onde o fator "sorte" esteja presente. No Brasil os sorteios só podem ser feitos mediante autorização da Secretaria da Receita Federal. Recomenda-se utilizar uma mecânica e um sistema de apuração que passe credibilidade e possa ser facilmente auditado. 

Split run - É um teste meio a meio de um anúncio ou encarte numa publicação impressa. Consiste em produzir dois anúncios de Marketing Direto diferentes e veiculá-los na mesma página da mesma edição da revista. Quando a revista é produzida de dois em dois exemplares por vez - no processo gráfico denominado cabeça com pé - é possível ter a mesma página com dois anúncios diferentes na mesma. 

Stickiness - Uma medida usada para avaliar a eficácia de um site no sentido de manter grudados nele os usuários individuais. Uma expressão para ser usada quando um site tem pouca audiência para justificar a veiculação de anúncios ou material promocional - diz-se que o site recebe poucos visitantes, mas é um público fiel que só você vendo!

Sticky Application (Aplicação "adesiva"). - Uma parte de um Web site desenvolvida para interagir com os clientes, que exige deles colaborações e que fica mais ''inteligente'' com o passar do tempo de relação, de modo a atender às necessidades individuais do cliente. O aplicativo torna-se "adesivo" à medida que o cliente torna-se parte dele e o que faz com que ele evite fazer negócios em algum outro lugar. Veja também Relação de Aprendizado. 

Stuffer - Material promocional anexado à correspondência de uso regular, tal como extratos de cartões de crédito. Com o Stuffer há aproveitamento dos custos de postagem, como num Co-op mailing. O Stuffer é normalmente uma oferta relacionada ao material no qual é incluído. 

Supply Chain Management (Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos). - Gerenciamento voltado à integração e otimização dos processos de negócio através de todos os parceiros de uma cadeia de produção (da produção até a distribuição). 

Suspect - É a pessoa ou empresa sobre o qual não se tem informações que permitam classificá-lo como um possível comprador do que seja oferecido.

T

Target/Público Alvo - Toda comunicação deve ser direcionada para um público que deseja ou necessita de um produto ou serviço. 

Esse público potencialmente consumidor é chamado público-alvo/Target, que normalmente correspondem a agrupamentos da população com características sócio-demográficas semelhantes, como por exemplo classe econômica, sexo e idade. 

Definir qual é esse público para o qual a comunicação deve ser dirigida é fundamental. É a partir dessa definição que são feitas as escolhas dos meios e veículos de comunicação mais adequados para transmitir a mensagem. 

Total ligados - Porcentagem de indivíduos ou domicílios que assistem a televisão num determinado momento, independente da emissora.  

Tempo médio de permanência – Telespectadores minutos - É o tempo médio que cada telespectador investe assistindo a uma emissora, faixa horária ou programa. 

Target 

- Palavra em inglês para público alvo. Ver Público Alvo. 

Teaser

- Chamada utilizada para despertar a curiosidade, antecedendo uma campanha de comunicação. 

Testeira

- Estrutura colocada no alto de display, gôndolas etc, contém algum elemento que identifica o produto ou outra mensagem. 

Totem

- Peça sinalizadora vertical e logilínea. 

Traço 

- Definição de ilustração ou símbolo em linha, sem meios tons, em P&B ou com chapada. 

Trade 

- Os intermediários, geralmente, os atacadistas, revendedoras (especialmente de carros).

TABLÓIDE - Jornal de formato pequeno, geralmente metade do jornal tradicional.

TAG-LINE - Slogan, palavra ou frase que finaliza um texto jornalístico publicitário. Pode ser escrito ou audiovisual.

TARGET - Alvo.

TARGET GROUP - Grupo-alvo. Segmento, público-alvo.

TARGET MARKET - Mercado-alvo.

TEAR SHEET - Recorte que comprova a publicação de anúncio.

TEASER - Anúncio que procura provocar a curiosidade do leitor para determinado produto ou acontecimento, que só será revelado posteriormente com a eclosão da campanha de propaganda. Usado geralmente para lançamento de produtos já conhecidos.

TÉCNICA - Indicação que serve para chamar a atenção dos operadores de rádio, televisão ou gravação de cds, com respeito a execução ou eliminação de ruídos e músicas.

TÉCNICA DE CRIAÇÃO - Argumento utilizado em campanhas publicitárias, visando obter êxito em suas mensagens e conseguindo, em síntese, atingir o público-alvo. São os seguintes os princípios da criação: a) divulgar testemunhos a respeito de um produto; b) oferecer problemas e soluções; c) mostrar aspectos da vida real; d) simplificar as mensagens mostradas pelo rádio e pela televisão, apresentando mais imagens e menos palavras; e) apelar para processos mnemônicos; f) mostrar fatos e emoções; g) garantir bons títulos, que apelem, nos anúncios veiculados pela imprensa.

TESTEMUNHAL - Diz-se do anúncio que apresenta o depoimento de um consumidor (personalidade conhecida ou não) sobre o uso ou qualidade de um produto ou serviço.

TESTEMUNHOS - São as provas de uso, como cartas, declarações, etc., dadas por consumidores.

Taxa por commodity (Commodity rate) Uma taxa que é aplicada em qualquer situação onde o frete é específico para cada produto, ao invés de ser baseado em volume ou peso; também denominado de Taxa Especial.

Técnicas de correlação (Correlation techniques) Um leque de técnicas estatísticas, usadas para descobrir relações entre elementos diversos em uma situação de marketing.

Telemarketing (Telemarketing) O marketing de um produto ou serviço por telefone. Um método de venda com efetividade de custo, para clientes potenciais e para manter contato com clientes atuais, usando o telefone e outras tecnologias de telecomunicações avançadas. 

Telemarketing ativo (Outbound telemarketing) O telemarketing em que a companhia usa vendedores treinados para vender aos clientes por telefone. 

Telemarketing reativo (Inbound telemarketing) O telemarketing em que uma companhia recebe pedidos por telefone e perguntas dos clientes; freqüentemente são utilizadas linhas telefônicas de ligação gratuita. 

Teste acelerado de marketing (Accelerated test marketing) Teste de mercado de bens de consumo, usando uma técnica de loja simulada em lugar de um mercado de teste real; também chamado de Mercados de Teste de Laboratório e Laboratórios de Compra.

Teste de mercado (Market testing) Introdução de um novo produto e um programa de marketing, de modo limitado, a fim de testar ambos, antes do lançamento total. 

Teste de mercado padrão (Standard test market) Uma forma de mercado de teste em que a companhia seleciona um número pequeno de cidades representativas para testar o composto de marketing, antes do lançamento de um novo produto. 

Testes de Marketing (Test marketing) Prática de distribuir amostras de um novo produto a consumidores do tipo desejado pela empresa, com o objetivo de ter sua opinião sobre o mesmo e sobre o composto de marketing proposto.

Trocas múltiplas (Multiple exchanges) Um termo usado em marketing sem fins lucrativos, com referência ao fato de que organizações sem fins lucrativos devem lidar com seus doadores em receber fundos e com seus clientes em alocá-los.

Target - Palavra em inglês para público alvo.

Targeted Marketing - Quando banners ou promoções são focadas em função da análise do público, procurando uma faixa específica do mercado. Refere-se a ações buscando públicos segmentados.

Taxa Paga - Modalidade de pagamento da tarifa de postagem pelo destinatário -empresa de Marketing Direto-, na qual o cliente usa um envelope comum e simplesmente escreve Taxa Paga no lugar do selo. A empresa se compromete com o Correio a aceitar e pagar todas as cartas recebidas com esta anotação. 

TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol). - Um conjunto de protocolos que permite o compartilhamento de aplicações entre computadores heterogêneos (pessoais, servidores e estações de trabalho) em uma rede de comunicação. Devido a padronização dos protocolos em todas as camadas (incluindo os que fornecem emulação de terminal e transferência de arquivos) diversos dispositivos rodando TCP/IP podem se comunicar e cooperar em uma mesma rede física.

Teaser - Uma peça promocional anterior a um esforço de comunicação futura, planejada para excitar a curiosidade. 

Televendas - Aplicação do Call Center que é utilizada para realizar vendas e acompanhamento de vendas por telefone. Pode acontecer de forma ativa (outbound), onde os operadores do Call Center efetuam ligações para potenciais clientes (muitas vezes de forma automatizada através de recursos de CTI) ou de forma passiva (inbound), onde os operadores aguardam as chamadas de clientes. 

Tempo Real - Refere-se ao nível máximo de prontidão relativa à transmissão, processamento e/ou uso de informações. Uma empresa que coleta e usa dados dos clientes em tempo real pode gerenciar os relacionamentos com clientes individuais com muito mais eficiência. Veja também Latência Zero. 

Teste Beta - O teste de uma versão de pré-lançamento (e potencialmente pouco confiável) de um produto, iniciativa de negócios ou software, disponível para usuários selecionados. Enquanto um teste alpha envolve testes internos, um teste beta indica testes externos. 

Teste Molhado (Wet test) - Quando um produto a ser oferecido em data futura é promovido via mala direta para um segmento da lista de clientes para testar preço, por exemplo. No teste molhado os produtos oferecidos são vendidos. Quando o teste é de preço os produtos são vendidos pelo preço mais baixo, mesmo que o cliente o tenha aceito pelo preço mais alto em teste. 

Teste Seco (Dry test) - Consiste em solicitar pedidos de um produto ainda não disponível, para determinar sua probabilidade de sucesso em vendas, através de peças de resposta direta, utilizando mala direta ou mídia impressa. 

Testes - A base de todas as previsões de vendas em Marketing Direto. Com a realização de testes de preços, ofertas, formatos, listas, materiais, etc. o operador de Marketing Direto define o ROI de todas as suas campanhas, e passa a operar com muito mais segurança. 

TI - Tecnologia da Informação (IT – Information Technology). - É o termo que engloba toda tecnologia utilizada para criar, armazenar, trocar e usar informação em seus diversos formatos (dados corporativos, áudio, imagens, vídeo, apresentações multimídia e outros meios, incluindo os que não foram criados ainda). É um termo conveniente para incluir a tecnologia de computadores e telecomunicações na mesma palavra. Essa convergência está conduzindo a "revolução da informação".

U

Universo - O Universo é a população base de uma pesquisa, o conjunto de pessoas que deve ser representada nos resultados estatísticos da pesquisa realizada. São indivíduos nos quais se consideram uma ou mais características em comum e que são estudados estatisticamente. 

Por exemplo, o Universo de uma pesquisa de audiência na Região Metropolitana de São Paulo é de 16.498.698 indivíduos e o Universo da Região Metropolitana do Rio de Janeiro é de 9.767.363 indivíduos.  

Urna

- Caixa destinada a recolher os cupons de participação em uma operação promocional. 

UNIDADE - A unidade é o cola-tudo que mantém os elementos do layout em boa ordem, sem confusão e dando a impressão de um todo harmonioso.

UNIVERSO - Número de pessoas que se procura atingir com uma campanha publicitária.
Universalidade (Universality) Uma característica de marketing de idéias que o distingue de outras formas de marketing; a universalidade significa que as idéias podem ser produzidas (e, conseqüentemente, comercializadas) por qualquer um.
Up grading - Persuadir o consumidor a comprar produtos ou serviços de valor maior que o solicitado, normalmente mais rentáveis para a empresa. Tática usual de database marketing. 

Up Selling - Vender atualizações, complementos ou aperfeiçoamentos para um determinado produto ou serviço. 

URA - Unidade de Resposta Audível - Equipamento usado para encaminhamento e respostas automáticas de chamadas nos Call Centers.

V

Vacum Forming

- Processo que permite obter objetos na forma desejada a partir de termoplástica pré-aquecidos. 

Vale Brinde 

- Cédula impressa que dá direito a receber brindes. 

Verniz U.V.

- Verniz secado por radiação ultravioleta usado em impressão gráfica para melhor acabamento. 

Vinco

- Conformação feita por pressão sobre o papel ou papelão, para permitir seu dobramento. 

Volante 

- Material impresso em uma única lâmina de papel de baixa gramatura. 

VAREJÃO - 

1. Venda de artigos diretamente ao público em grandes quantidades, com o mínimo de intermediários e a baixo preço; 

2. Colocação, ao dispor do público, de produtos em locais e épocas apropriadas, com apoio em intensa campanha publicitária.

VAZADO - Texto branco sobre fundo preto ou cor chapada.

VEGETAL - Diz-se do papel transparente que serve para decalque ou para cobertura do desenho.

VEÍCULO - Meio de divulgação de anúncio, como jornal, revista, rádio, folheto etc. 

VERBA - Importância de que se dispõe para pagamento de empregados (de meios de comunicação social ou de agências) ou destinada ao desenvolvimento de uma campanha publicitária.

VÍDEO - O mesmo que transmissão por televisão. Parte visual da televisão. Indicação da parte que descreve a imagem no script de televisão.

VIDEOTEIPE (VIDEOTAPE) - Sistema de gravação em fita magnética de som e imagem simultaneamente.

VIDEOTEXTO - Veículo de comunicação que conjuga telefone e aparelho de televisão, acoplados a um decodificador, que é teclado de acordo com as instruções constantes de um manual, podendo-se obter a informação que se deseja, fornecida por empresas jornalísticas, universidades e outras, que alimentam um bando de dados. A linguagem é das mais concisas e se apresenta na tela do aparelho de televisão pelo sistema de varredura.

VINHETA - 1. Identificação breve do patrocinador de um programa de TV ou rádio, na abertura e/ ou fechamento de um intervalo; 2. Comercial breve, em geral um slogan e/ ou benefício do produto/ serviço; 3. Pequenos desenhos que acompanham a ilustração principal. Designação genérica de todos os ornamentos tipográficos, que, se prestam a infinitas combinações; 4. Pequeno desenho a traço, destinado a quebrar a monotonia do campo reticulado da ilustração.

VOLANTE - 

1. Trabalho impresso, de um ou de ambos os lados do papel, sem dobras, de pequeno formato para distribuição pública; 

2. Impresso de pequenas dimensões, distribuído para propaganda política, comercial ou institucional. Alguns jornais o distribuem como encarte.
Venda Abaixo do Custo (Predatory Price Cutting) Forma de concorrência sob a qual se vendem produtos ou se prestam serviços a preços mais baixos do que o preço de aquisição ou custo de produção. Este termo não inclui, entretanto, as vendas abaixo do custo, de artigos perecíveis ou estacionais. 

Comentário: Este termo freqüentemente abrange duas possibilidades: a venda a preços abaixo do custo com a finalidade de aumentar o volume total de negócios, e a venda a preços baixos com a finalidade de prejudicar um concorrente. Muitas vezes é praticamente impossível distinguir se o interessado na redução de preços visa apenas o aumento de vendas de seu negócio prejudicando incidentalmente um rival, ou se tem em vista, principalmente, prejudicar, um concorrente, somente com um benefício incidental para o seu próprio negócio. 

A confusão desses dois motivos é inevitável em um sistema de livre concorrência. 

Em vista da impossibilidade de se descobrirem os motivos que originaram qualquer redução de preço, parece ser melhor ater-se a prova mais objetiva da relação entre custo e preço, como base para a definição do termo. A correção desta conclusão é apoiada pela legislação de "preço mínimo", adotada durante a década de 1930 nos EE. UU. (Glossário de Mercadologia - FGV)

Venda de manutenção (Maintenance selling) Geração de volume de vendas a partir dos clientes existentes.

Venda Seletiva (Selective Selling) Política de vender somente a negociantes e distribuidores que satisfaçam às exigências do vendedor quanto ao tamanho de cada pedido, volume de compras, lucratividade e área ou tipo de operações. 

Comentário: Embora os clientes sejam selecionados em bases variadas, provavelmente os critérios mais comuns são o tamanho, a espécie e a quantidade de serviços de revenda que o distribuidor quer e está apto a dar aos bens ou serviços do vendedor. Possivelmente, a base mais segura é o montante de lucro líquido potencial a ser obtido do negócio feito pelo distribuidor. (Glossário de Mercadologia - FGV)

Volume de vendas (Sales volume) A Venda total ou o número total das unidades produzidas de um produto vendido em um dado período.

Volume unitário de cota (Unit volume quota) Uma forma comum de distribuição de tarefas de vendas, metas ou objetivos, usada para medir o desempenho do vendedor; é esperado do vendedor vender um certo número das unidades do produto ou linha de produtos em cada período orçamentário. Outros tipos comumente usados de cotas são: cota por volume de moeda, cota de margem bruta, cota de lucro líquido e cota de atividade.

Valor adicionado (Added value) O valor agregado de uma oferta de uma firma como resultado do marketing; quatro fatores que geram o valor adicional são: características do produto, qualidade, percepção do cliente (ou imagem) e exclusividade. O aumento em valor de um produto ou serviço como resultado de uma atividade particular - no contexto do marketing, a atividade poderia ser embalagem ou branding. O valor agregado de uma oferta realizada pela firma como resultado de seu marketing; quatro fatores que geram o valor agregado são características, qualidade, percepção do consumidor (ou imagem) e exclusividade.

Vantagem competitiva sustentável (Sustainable competitive advantage) A vantagem competitiva buscada por uma firma, que permitirá a ela satisfazer as necessidades do cliente, enquanto mantém uma vantagem sobre seus rivais, em decorrência da exclusividade de seus produtos ou de seus baixos custos de produção ou marketing.

Vantagem de custo (Cost advantage) A margem competitiva que pode ser obtida por uma companhia sobre outra pela redução de custos de produção ou de marketing, ou ambos, de forma que possa oferecer preços mais baratos ou usar os lucros adicionais para aumentar o esforço da promoção ou distribuição.

Vantagem de marketing (Marketing advantage) O diferencial competitivo que pode ser ganho ao se identificar com mais acuracidade as necessidades e desejos do cliente, ao desenvolver produtos que proporcionem satisfações superiores, ou por ser mais efetivo e eficiente em posicionamento, promoção ou distribuição. 

VMS (VMS) Abrev. Sistema Vertical de Marketing.

Valor do Cliente - O valor de um cliente para uma empresa, composto de dois elementos. O Valor Real, ou Valor Vitalício atual de um cliente e Valor Estratégico, valor potencial do cliente, caso o cliente possa ser elevado a seu potencial máximo. (Veja também Participação no Cliente). 

Valor Estratégico - O Valor Estratégico de um cliente é o potencial que o cliente tem a oferecer a você, caso você tenha uma estratégia para atendê-lo. 

Valor Real - O mesmo que Valor Vitalício (LTV); valor presente líquido do lucro futuro originário de um cliente. O valor real sobre o Valor Estratégico pode ser entendido como Participação no Cliente. Ou vida útil de um cliente.

Valor Vitalício - Também conhecido como LTV (Lifetime Value), é o mesmo que Valor Real.

Venda cruzada (Cross selling) - Oferecer produtos complementares e/ou agregados àquele que o consumidor adquiriu ou possui. Ação sistemática e automática em operações de database marketing. 

Viral Marketing - Qualquer propaganda que se espalha sozinha, como um vírus. Quando o usuário do Hotmail envia um e-mail, está enviando junto uma propaganda do serviço.
W

Web Self Service -  Web site onde o indivíduo pode, sem intervenção ou interação com pessoas, obter os serviços que precisa. Exemplos de Web Self Service são auto-atendimento de suporte técnico, Internet banking e envio de mensagens para pagers e telefones celulares. 

Web site -  Um conjunto de páginas da Web (documentos contendo texto, elementos gráficos e fotos que são carregados na tela de um computador) interligadas segundo uma estrutura organizada. A maioria dos Web sites contém uma "página inicial" ou a home page que o usuário de um computador vê quando visita o site. 

Wireless Access Protocol (Protooiclo de Acesso sem fio). - Protocolo usado para o acesso sem uso de cabos à rede de telefonia (celular) ou a uma rede de computadores.

www - World Wide Web - Sistema baseado em elementos gráficos e texto para publicação de informações pela Internet; a rede global de computadores interligados, desenvolvida originalmente pelo Departamento de Defesa dos EUA. A maior parte dos documentos da Web (ou páginas da Web) é criada em HTML, um sistema de codificação relativamente simples. Os usuários de computadores navegam pela Web clicando em hiperlinks, que fazem a carga de outras páginas da Web na tela do computador do usuário.

Z
ZIP CODE - Código de Endereçamento Postal dos Estados Unidos.
Abandono (Abandoned Call)

 Também chamada de ligação perdida. Os clientes desligam antes de falar com o atendente ou antes do término da URA.

0800 - (Toll-Free Service)

 Permite aos clientes alcançar o call center fora da área local sem gastos. Serviços 0800 são grátis ao cliente. Em alguns países, existem também outras variações de serviços toll-free. Por exemplo, com serviços 0345 ou 0645 no Reino Unido, os clientes são cobrados pela taxa local, e o call center paga pela diferença do valor de longa distância.

Aderência ao Schedule

 Um termo geral que refere-se a quão boa é a aderência dos agentes/atendentes aos seus horários. Pode incluir ambos: 1) quanto tempo eles estavam disponíveis para atender chamadas durante seus turnos, inclusive o tempo gasto atendendo chamadas e esperando por novas chamadas (também chamado de disponibilidade), e 2) quando eles estavam disponíveis para atender chamadas (também chamado de Complacência ou Aderência).

Agente Universal

 Refere-se a ambos 1) Um agente que pode atender todos os tipos de chamadas ou 2) Um agente que pode atender ambas chamadas, receptivas e ativas(inbound and outbound).

All Trunks Busy (ATB)

 Quando todos os troncos estão ocupados em um grupo de troncos específico. Geralmente, os relatórios indicam quantas vezes todos os troncos estavam ocupados e quanto isso representa do tempo total de funcionamento dos troncos. O que eles não indicam é quantos clientes receberam sinal de ocupado quando todos os troncos estavam ocupados.

Atendente (Agent)

 Também conhecido como agente, é a pessoa que atende as ligações e/ou a que faz ligações. Por ligações entende-se ligação telefônica, e-mail, fax etc. O atendente pode ser atendente de e-mail, de fax, de fax e e-mail etc...

Ativo - Outbound (Contato)

 Ligação ou Contato realizado pelo Callcenter ao cliente

Bureau de Serviço

 Uma empresa que atende chamadas inbound ou outbound por outra organização.

Call Blending

 Combinação de grupos de atendentes inbound(receptivo) e outbound(ativo) em um só grupo de agentes(misto) responsáveis por atender ambos os contatos. Um sistema que possui um grupo misto(blended) é capaz de colocar atendentes que estão fazendo ativo em receptivo automaticamente e vice e versa.

Call Center Virtual

 Um call center distribuído que atua como um único site para atendimento de chamadas e propósitos informativos.

Chamada

 Também chamada de ligação ou contato. Um termo referente a chamadas telefônicas, video, Web e outros tipos de contatos.

Chamada Atendida

 Referindo-se a um grupo de agentes, uma chamada é contada como atendida quando atinge um agente/atendente.

Chamada Bloqueada (Blocked)

 Uma chamada que não pôde ser completada. O visitante normalmente escuta um sinal de ocupado que indica que todos os troncos estavam ocupados ou este está desabilitado.

Chamada em Espera

 Uma chamada que não pode ser atendida no momento e, portanto, está em fila.

Chamada em Fila

 Um relatório em tempo-real que, refere-se ao número de chamadas recebidas pelo sistema DAC em espera por um atendente.

Chamadas Oferecidas

 Todas as tentativas que os clientes fazem para alcançar o call center. Existem 3 possibilidades para chamadas oferecidas: 1) elas podem receber sinal de ocupado, 2) podem ser atendidas pelo sistema, 3) podem ser atendidas por um agente. Relatórios de Chamadas Oferecidas nos DAC's normalmente referem-se somente às chamadas que o sistema recebe.

Computer Telephony Integration (CTI)

 O software, hardware e programação necessaria para integrar computadores e telefones para que eles possam trabalhar juntos inteligentemente.

Custo de Espera

 O dinheiro gasto com a conta telefônica devido à fila de ligações, que o serviço é gratuito para o cliente (0800)

Custo por Chamada

 Custo Total (fixo e variável) dividido pelo total de chamadas por um período de tempo definido.

Database Call Handling

 Uma aplicação CTI, onde o DAC trabalha em sincronismo com uma base de dados computacional para proceder chamadas, baseado em informações da base de dados. Por exemplo, uma chamada inputa dígitos em um sistema de processamento de voz, a base de dados responde informações sobre o cliente e depois, manda informações sobre como tratar esta chamada para o DAC (exemplo: para onde rotear a chamada, que prioridade deve ter na fila, os anúncios a serem escutados por este visitante em específico, etc.)

Dimensionamento

 A arte de possuir o número correto de pessoas habilidadas e recursos para suporte alocados no tempo certo para atender uma demanda prevista corretamente, no nível de serviço escolhido, e com qualidade.

Distribuidor Automático de Chamadas (DAC)

 DAC é o sistema telefônico especializado usado em call/contact centers. É um dispositivo programável que atende chamadas automaticamente, coloca-as em fila, as distribui para os agentes/atendentes, coloca mensagens para os visitantes e dispõe relatórios históricos e em tempo-real destas atividades. Pode ser um sistema mono-usuário, ou capacidades de DAC implantadas em uma rede, PBX, etc...

Erlang

 Unidade de tráfego telefônico, em hora de tempo. Por exemplo, se os circuitos carregam 120 minutos de tráfego em uma hora, isto equivale a 2 Erlangs.

Erlang A. K

 Agner Krarup Erlang. Um engenheiro dinamarquês que trabalhou para a Companhia Telefônica de Copenhagen em meados de 1900 e desenvolveu Erlang B, Erlang C e outras fórmulas de engenharia de tráfego.

Erlang B.

 Uma fórmula desenvolvida por A. K. Erlang, amplamente usada para determinar o número de troncos necessários para atender um determinado volume de chamadas durante o período de uma hora. A fórmula assume que se o visitante recebe sinal de ocupado, nunca mais volta a ligar(redial). Como alguns visitantes o fazem, Erlang B pode subestimar os troncos necessários. Porém, Erlang B é geralmente preciso em situações com pouco sinal de ocupado.

Erlang C.

 É utilizada para dimensionamento de agentes em centrais de atendimento. Os clientes que chegam e não encontram agentes disponíveis, aguardam indefinidamente em uma fila até serem atendidos. Calcula tempos de espera previstos, baseado em 3 fatores: o número de agentes; o número de visitantes em espera na fila; e o tempo médio de atendimento. Pode prever também o número de agentes para manter tempos de espera em alvos limites definidos. Erlang C assume que não existe abandono ou sinal de ocupado, portanto, tem uma tendência de sobreestimar o número de agentes.

Espera

 Também chamado de Tempo em Fila. O tempo gasto por um visitante na fila, esperando pelo atendimento de um agente.

Fila (Queue)

 Mantém o cliente em espera até que um agente fique livre para atendê-lo. Fila pode referir-se também a uma linha ou lista de ítens em um sistema, esperando para serem processados. Por exemplo, mensagens de e-mail.

Fila Invisível

 Quando os visitantes não sabem quão grande a fila está ou, quão rápida ela está se movendo.

Fila Visível

 Quando os clientes sabem quão longa é a fila que eles entraram e, quão rápido ela está se movendo. Por exemplo, eles escutam uma mensagem do sistema que diz o tempo de espera estimadoaté o atendimento.

Forecasting Quantitativo

 Usar técnicas estatísticas para prever eventos e volumes de ligação futuros. As principais categorias de forecasting quantitativo são Time Series and Explanatory approaches.

Grupo de Atendentes (Agent Group)

 É um grupo de atendentes que compartilha um conjunto de habilidades comum, como por exemplo a habilidade de falar inglês e português. Pode existir o grupo bilingue e o grupo só português.

Grupo de Tronco (Trunk Group)

 Uma coleção de troncos associada com um único periférico e normalmente utilizada por um propósito comum.

Handled Calls

 O número de chamadas recebidas e atendidas por um agente ou equipamento periférico. Não incluem-se as chamadas que abandonaram ou receberam sinal de ocupado.

Handling Time

 O tempo gasto por um atendente em Conversa com o Cliente e o Tempo de Pós Atendimento. Handling Time pode referir-se ao tempo que uma máquina leva para processar uma transação.

Help Desk

 Um termo referente a um call center configurado para receber clientes procurando por informações de instalação de um produto, utilização ou problemas. O termo é normalmente utilizado no contexto de central de suporte para softwares e/ou computador.

HMM - Hora de maior movimento (Busiest Hour)

 Um termo de engenharia de tráfego de telefonia, que refere-se à pior hora do dia para o grupo de troncos. (horário de pico).

Lei de Murphy

 Se nada pode dar errado, vai dar. Não é uma boa perspectiva a seguir mas, muito considerada quando determinamos número de agentes, seus grupos, configurações das rotas e planos de recuperação de desastres.

Nível de Serviço (NS)

 A quantidade de chamadas que são respondidas dentro de um limear especificado (exemplo : atendidas em Y segundos), dividido pelo total de chamadas recebidas durante o período (inclui as chamadas abandonadas).

Nível de Serviço Acordado

 Objetivos de performance alcançados por consenso entre o usuário e o provedor de um serviço, ou entre um outsourcer e uma organização. Um acordo de nível de serviço especifica uma variedade de padrões de performance que podem ou não incluir "nível de serviço".

Número Médio de Agentes/Atendentes

 O número médio de agentes logados em um grupo por um período de tempo específico.

Ocupação

 O percentual do tempo que os atendentes estão em atendimento versus tempo esperando as chamadas chegarem. Em meia hora, o cálculo se dá por: (volume de chamadas x Tempo Médio de Atendimento em segundos) / (Número de Agentes x 1800 segundos).

Outsourcing

 Contratar algum ou todos os serviços da empresa para uma outra empresa, um bureau de serviços por exemplo.

Overflow

 Chamadas que fluem de um grupo ou site para outro. Mais especificamente, Intraflow acontece quando as chamadas fluem entre um grupo de agentes e Interflow acontece quando as chamadas fluem para fora do DAC para outro site.

Poisson

 Uma fórmula às vezes utilizada para calcular troncos. Assume que se o cliente recebe sinal de ocupado, continua tentando discar até entrar no sistema. Como alguns clientes param de rediscar, esta fórmula pode sobreestimar os troncos necessários.

Porcentagem de Chamadas Bloqueadas

 Uma métrica interna que é o número de clientes que receberam sinal de ocupado e, consequentemente, não puderam ao menos entrar no DAC.

Porcentagem de Chamadas colocadas em Fila

 Uma métrica interna que, é simplesmente, o número de chamadas colocadas em fila dividido pelo total de todas as chamadas recebidas pelo call center.

Pós-Atendimento (After-Call Work)

 Conhecida do inglês como Wrap-up time. É um trabalho necessário imediatamente após cada ligação atendida. Como por exemplo o cadastro no banco de dados de qual era o problema do cliente e como foi resolvido, ou o preenchimento de um formulário. O atendente está inapto a receber novas chamadas durante este período de pós-atendimento.

Posições de Atendimento (PA)

 Conjunto físico de mobiliário, hardware e software para uso por atendentes do CallCenter para prestação de serviço. É erroneamente usado como unidade de dimensionamento ("Quantas PAs tem o seu callcenter ?")

Receptivo - Inbound (Contato)

 Ligação ou Contato realizado pelo cliente em direção ao Callcenter

Rota Condicional

 A capacidade do DAC para rotear chamadas baseado em condições. É baseado em programação do tipo "se-então". Por exemplo, "se-o número de chamadas no grupo de agentes 1 exceder 10 e existem pelomenos 2 agentes livres no grupo 2, então rotear as chamadas para o grupo 2."

Simulação por Computador

 Uma técnica computacional para prever o resultado de eventos futuros. Quando existem muitas variáveis, simulação é normalmente a única forma de prever corretamente os resultados..

Skill-Based Routing

 Uma capacidade do DAC que cruza as necessidades específicas do cliente com um agente que tem as habilidades(skills) para atender aquela chamada, baseado em tempo-real.

Taxa de Abandono (%)

 Uma métrica interna de todas as chamadas que são conectadas ao call center mas são desconectadas pelo cliente antes de obter um atendimento completo. A taxa de abandono é a porcentagem de chamadas que são abandonadas comparada a todas as chamadas recebidas.

Tempo de Abandono

 Uma métrica interna para o tempo médio em segundos até o abandono da chamada.

Tempo de Atendimento (Talk Time)

 O tempo que um agente gasta com um cliente durante uma chamada. Inclui tudo desde "alo" até "tchau".

Tempo de Fila

 É o número médio de segundos que o cliente gasta esperando por um agente pós ter sido colocado em fila pelo DAC.

Tempo de Pós- Atendimento (After Call Time)

 O tempo que um agente gasta com cadastro de informações ou qualquer atividade após o encerramento do contato com o cliente, não estando disponível para atender a outro contato.

Tempo de Resposta (TMR)

 O tempo que o call center leva para responder transações que não têm que ser respondidas quando chegam. Por exemplo, Correspondência ou e-mail.

Tempo Médio de Abandono

 O tempo médio que os visitantes esperam na fila antes de abandonar. O cálculo considera somente as chamadas que abandonaram.

Tempo Médio de Atendimento (TMA)

 Métrica de consiste no total de minutos gastos com atendimento durante determinado período dividido pela quantidade de ligações recebidas no intervalo.

Tempo Médio de Atendimento Total (Average Handle Time)

 A soma do Tempo Médio de Atendimento e Tempo Médio de Pós Atendimento de um determinado espaço de tempo.

Tempo Médio de Espera (TME)

 O tempo médio de espera das chamadas. É o tempo total de espera, de todas as chamadas, dividido pelo total destas chamadas.

Tempo Médio de Ocupação dos Troncos

 O tempo médio gasto pelas chamadas inbound(receptivas) no tronco. É calculado por: (Tempo de Atendimento + Tempo de Espera)/Chamadas Recebidas.

Total de Chamadas Oferecidas

 Uma métrica interna para todas as chamadas relacionadas ao call center, incluindo bloqueadas, abandonadas, e atendidas.

Troncos em Serviço

 O número de troncos funcionais no grupo de troncos.

Unidade de Resposta Audível (URA)

 A URA é uma interface entre o sistema telefônico e o bando de dados do CallCenter/Computador. É um dispositivo composto por portas, que após ser acessado pelo cliente irá fornecer automaticamente informações ao mesmo, configurando o que se chama "Auto-Atendimento".

Workforce Management Software

 Sistemas de Software que, dependendo dos módulos disponíveis, prevê volume de chamadas, calcula a necessidade de staff, organiza schedules/turnos e monitora em tempo real a performance dos atendentes e grupos de atendentes.

