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« EXERCIC1I0S COMPLEMENTARES

Capitulo 1

De acordo com American Marketing Association (AMA), qual ¢ a defini¢ao de
marketing?

“Marketing ¢ a atividade, conjunto de instituicbes e processos para criacio,
comunicagio, entrega e troca de ofertas que tenham valor para clientes, clientes,
parceiros e sociedade em geral”.

Assinale a alternativa correta de acordo com a frase: “O marketing envolve
a identificagdo e a satisfagao das necessidades econdmicas e sociais. Uma das
mais sucintas e melhores defini¢des de marketing é a de “gerar o lucro suprindo
necessidades econdmicas acima de tudo”.

A)Verdadeiro
B)Falso

Em qual categoria do marketing o produto ¢ o foco principal?

Marketing 1.0. O foco estd no Produto, em conjunto com suas caracteristicas e
funcionalidades de ordem fisicas.

Complete as lacunas e assinale a alternativa que corresponde as palavras que
as preencham respectivamente: As podem ser consideradas como
e suscetiveis, tais como as pessoas, a e

A) empresas; corpos; complicados; economia; sociedade
B) empresas; organismos; estranhos; saide; economia
C) pessoas; empresas; complexas; economia e sociedade
D) empresas; organismos; complexos; satide e doenga
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O que diz o primeiro conceito de marketing?

O primeiro conceito se refere ao de Producio, onde existia uma oferta restrita de
produtos, limitada pela capacidade produtiva local, muitas vezes originadas por
negdcios familiares e mesmo artesanais. A demanda néo tinha outras opgoes e
recursos financeiros considerdveis, adaptando seu estilo de vida e conveniéncias
de acordo com o que era oferecido e ndo necessariamente naquilo que realmente
queriam. Com o crescimento vegetativo das comunidades locais, a produgao e
suas técnicas foram melhorando, bem como surgiu a possibilidade de intercAmbio
de mercadorias entre os grupos e regioes.

Capitulo 2

3.

Como ¢ definido o ambiente de marketing?

O ambiente de marketing é definido como o equilibrio entre microambiente e
macroambiente.

De forma sucinta discorra sobre o microambiente.

Microambiente ¢ o conjunto de stakeholders que fazem parte dos negécios da
empresa e que influenciam e/ou contribuem para a entrega da proposta de valor
da empresa ao seu consumidor.

Ao discorrer sobre o microambiente o autor cita uma forma de monitoramento
de concorréncia, que forma ¢é essa e como ela contribui para este processo?

O autor cita o benchmarking competitivo, que visa analisar a concorréncia, se
comparando nos principais atributos e incorporar as ligbes que deram certo nas
outras empresas, bem como tentar evitar as situagoes que podem ser imprdprias
para o desenvolvimento da empresa.

De forma sucinta discorra sobre o macroambiente.

O macroambiente se refere as varidveis que influenciam comportamentos
e prdticas de consumidores e mercado, como as varidveis econdmicas e
demogriéficas, portanto, a andlise do macro ambiente possibilita a adaptagio do
que a empresa oferece ao mercado, tornando-a mais competitiva.
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5. Que varidvel macroambiental pode influenciar as ferramentas de marketing?

Varidvel tecnolégica.

Capitulo 3

1. O que sdo os Sistemas de Informagio de Marketing (SIM)?

Os Sistemas de Informagio de Marketing (SIM) possibilitam o entendimento
do mercado e respectivo monitoramento. Sao de extrema importincia para que
a empresa entenda quem ¢ o seu consumidor, necessidades, desejos e respectivas
dores. Este pode ser o ponto de partida para a criagao de produtos e servigos para

o mercado.

2. Relacione as etapas do Sistema de Marketing com os nimeros que as representam.

() A empresa deve oferecer as ferramentas de marketing pensando naquilo
que serd o objeto de desejo dos consumidores, por meio do seu portfélio e
respectivas ferramentas de marketing (tfambém conhecidos como marketing mix

e/ou 8 P’s).

() A empresa deve identificar as necessidades e desejos nio atendidos no
mercado, bem como as oportunidades latentes pelos Sistemas de Informacio de
Marketing (SIM). Permite com que a empresa possa acompanhar as mudangas
e transformagdes do mercado onde atua, bem como de outros, que permite a

atualizagao de seus negdcios.

() A partir de pesquisas de mercado, dados primdrios e secunddrios, além de
sistemas de inteligéncia, devem identificar, quantificar, qualificar a demanda ¢
desenvolver/adequar as estratégias de marketing. Seguindo o mesmo exemplo, a
empresa ird procurar oferecer produtos em embalagens menores, com quantidade
adequada a esses novos consumidores, bem como promogdes no ponto de venda.
() Finalmente, deverd monitorar o mercado, atualizar o seu banco de dados,
aqui representado pelo CRM (Customer Relationship Management, a ser
analisado posteriormente), também pelos referidos Sistemas de Informagao de
Marketing. O monitoramento ¢ a auditoria de marketing sdo essenciais para que

a empresa comparar o que foi planejado com o devidamente realizado.

3,1,2,4
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Qual a finalidade dos Sistemas de Informagao?

Os Sistemas de Informagio (dados primdrios e secunddrios) servem para
atualizar a base de dados e informagoes da empresa, comportamento e resultados
comerciais e monitoramento do ambiente de negdcios onde a empresa desenvolve
0s seus negdcios.

Discorra sobre um tipo de Sistemas de Informacio.

Reclamagées de clientes. E importante analisar queixas de clientes, prestando
atengdo aos principais pontos citados e suas possiveis justificativas. Por outro
lado, podem surgir também elogios e sugestoes, onde a empresa pode oportunizar
para melhorar o produto e servigos prestados. Quando um cliente acessa os meios
para reclamar, é um sinal de alerta para a empresa e pode ser um caminho sem
volta do cliente para a empresa.

Sobre Sistemas de Informacio, pra que servem os relatérios de vendas?

Trata-se de um relatério periédico, atualizado e consolidado a partir de dados
e informacoes da forca de vendas - vendedores, com os resultados obtidos
comparativamente ao ser realizado, conforme preconiza o planejamento
estratégico daempresa. Além das vendas, pode-se contextualizar com as devolugoes
e inadimpléncias, propiciando uma visio mais realista do comportamento
comercial da empresa, bem como os dos envolvidos. Uma rede hoteleira, por
exemplo, deve receber diariamente relatério com a taxa de ocupacio, servicos
comercializados e entrada de receitas, por exemplo.

Capitulo 4

Quais as ferramentas de marketing citadas pelo autor?

Produto e/ou Servico, Praga (Momento e Lugar), Promogao e Educacio, Pessoas,
Processos, Palpabilidade, Produtividade e Qualidade e Preco.

Discorra sobre a longevidade de uma empresa.

A longevidade de uma empresa estd diretamente relacionada ao sucesso de seus
negodcios.
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Como classificar produtos? Por que classificar produtos?

Os produtos podem ser categorizados conforme suas caracteristicas e utilidades
(fungdes) bésicas, bem como pelos usos de seus consumidores. A categorizagio
serve para direcionar recursos e esforcos, uma vez que compartilham locais
similares de comercializagio, bem como estratégias das empresas.

O que sdo produtos de especialidade?

Sao aqueles que o consumidor associa com atributos mais sofisticados, e em
relagio aos quais a demanda costuma ser menor, e os precos mais elevados.
Roupas de marcas de alta costura (como Gueci e Yves Saint Laurent) e joalherias
representam produtos que nio constituem necessidades bésicas do consumidor,
conforme a Teoria da Hierarquia de Maslow. Trata-se de venda considerada
complexa, pois o consumidor deve analisar e decidir se comprard ou niao o
produto de acordo com as associagoes e atributos ofertados pela empresa.

De acordo com a afirmagio a seguir, assinale a alternativa correta: “Produtos sio
meios pelas quais as empresas satisfazem as suas necessidades empresariais.”

A)Verdadeiro
B)Falso

Capitulo 5

Por que é importante que a empresa compreenda os motivos que um consumidor
leva em conta antes de adquirir um produto?

Um consumidor nio adquire um produto somente por suas caracteristicas
fisicas, mas também devido a outros valores agregados e beneficios tangiveis e
intangiveis. Trata-se de um portfélio que, em conjunto, trard ao consumidor
a percepcao de qualidade. Podemos, por exemplo, optar pela aquisi¢io de um
produto por estar disponivel em determinado ponto de venda. Entender todo
esse conjunto permite com que a empresa argumente favoravelmente com o
mercado, devendo estar inserido nas estratégias de marketing das empresas. Seja
por meio do conhecimento, bem como no desenvolvimento das plataformas,
treinamento e capacitagio dos envolvidos. Cada uma das ferramentas tem

relagao direta com o E-Commerce e o Telemarketing.
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Em relagio as estratégias de distribuigao, relacione cada estratégia ao seu
respectivo significado.

1-Intensiva

2-Seletiva

3-Exclusiva

() Trata-se da situagdo onde determinado produto e servigo é comercializado
em pontos Gnicos de distribui¢do, como ocorre com as concessiondrias de
automaoveis novos.

() Significa que a distribuicio fisica ¢é realizada em todos os pontos de vendas,
pois se preconiza que o produto é homogéneo ou mesmo sem grandes diferenciais
competitivos e pregos baixos.

() Parte da premissa de que os consumidores possuem hdbitos e costumes
e que podem ser oportunidades para disponibilizar estratégias de forma mais
focada, como ocorre com determinadas marcas de roupas de lojas de shoppings.
3,1,2

Qual os beneficios adquiridos por meio da sele¢io das estratégias de distribuigao?

A selegao das estratégias de distribuicio permite uma melhor orientagio de
recursos e esforgos, que envolve desde quanto produzir pela empresa, quanto serd
redistribuido por cada canal de distribui¢cio, bem como os materiais de apoio dos
respectivos pontos de venda.

Assinale a alternativa correta dada a seguinte afirmagio: “O conceito de
Marketing foi introduzido no Brasil pelas agéncias de publicidade e propaganda
por volta da década de 1960”.

A)Verdadeiro
B)Falso

Qual a primeira categoria de um portifélio promocional?

A primeira categoria estd relacionada aos incentivos de longo prazo, onde a
Propaganda, Publicidade e Relagbes Piablicas sdo as suas principais ferramentas.
Tem como objetivos principais informar e posicionar a empresa, seus negdcios e
portfélio, além da venda.
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Capitulo 6

Qual ¢ o foco da Gestao de marketing?

A Gestao de Marketing visa identificar e utilizar os recursos de forma a oferecer
solugbes ao mercado de forma mais otimizada e com os melhores resultados.

Sobre os norteadores estratégicos (visao, missao e valores), relacione-os com seus
respectivos significados.

1-Visao

2-Missao

3-Valores

() Norteiam o comportamento estratégico da empresa.

() Representa o que a empresa oferece ao mercado e dentro do que jd existe
em termos econdmicos no presente.

() Representa como a empresa deve estar posicionada para a obtencio de

resultados e consequente sucesso no futuro.
3,2,1

O comércio eletronico é uma das alternativas que possibilitam o desenvolvimento
direto e sustentado com os seus consumidores, sendo assim quais os seus
beneficios?

O comércio eletrdnico permite que a empresa amplie o seu horizonte de negécios,
assim como a sua carteira de clientes fazendo com que a empresa tenha liberdade
para transitar em diferentes meios.

E correto dizer que o empreendedorismo se resume no aumento de negdcios?

Dada a filosofia de Drucker o empreendedorismo pode ser expandido e aplicado
no cotidiano das pessoas e empresas, ndo se limitando aos negdcios, se trata de
uma postura estratégica, onde a pessoa deve sempre estar aberto as possibilidades
de mudangas e transformagdes que possa executar.

Assinale a alternativa correta dada a seguinte afirmagao: “A Inteligéncia Social
consiste na capacidade do individuo em estabelecer relacionamentos e desta
forma obter a colaboracio e cooperacio de outras pessoas.”

A)Verdadeiro
B)Falso



MARKETING * 9

Capitulo 7

Cite trés tipos de mercado.
Mercado Consumidor, Internacional e Produtor.

O que a empresa deve levar em consideragio ao elaborar o Customer
Relantionshion Management (CRM)?

A empresa deve estar ciente de que necessita realizar as devidas adequagées de
necessidades de dados e informagoes, dependendo do mercado, pois cada tipo de
mercado requer agoes diferenciadas.

Qual o significado da expressao BtoB (business to Business)?

Se trata de negdcios desenvolvidos de empresas para empresas. Como exemplo,
serralherias que fornecem pegas e cortes de madeira para as empresas de moveis.

Qual os objetivos das empresas que atuam no mercado revendedor?

O objetivo principal das empresas que compéem este mercado é o lucro por
meio da revenda e de servicos agregados. Para tanto, possuem os conhecimentos,
estrutura e relacionamentos necessdrios para que os servicos de transferéncia
fisica se realizem de forma mais fluida e profissional, sempre sob o olhar do
consumidor.

Por que o ingresso no mercado internacional nio pode ser considerado uma
decisao aleatéria?

Ingressar no mercado internacional nio pode ser considerada como uma decisio
aleatéria, pois envolve decisoes e responsabilidades de longo prazo, por envolver
investimentos especificos, como a contratagio de colaboradores internos com
conhecimentos e competéncias especificas.
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Capitulo 8

1.

De acordo com Sheth e Parvatiyar, o que ¢ CRM e quais as suas funcionalidades?

De acordo com Sheth e Parvatiyar (2000), o CRM (Customer Relationship
Management) é conceituado como uma forma de abordagem gerencial que
possibilita com que as empresas passem a pensar mais no seu cliente, identificando
e atraindo, por meio de a¢des de relacionamentos, o aumento da retengao na sua
carteira de clientes.

Em qual momento surge o reconhecimento das empresas em relagio ao CRM?

Na prdtica, empresas reconhecem a importancia do CRM quando nio conseguem
ou mesmo procuram atingir outras metas e objetivos comerciais maiores.

Discorra de forma sucinta sobre a democratizagao de dados e informacoes para a
empresa.

Por se tratar de uma espécie de banco de dados e informagdes, permite com
que os diferentes integrantes / responsdveis tenham acesso mais rdpido da atual
situagdo da empresa e de seus negdcios, permitindo decisdes mais assertivas.
Lembramos somente que essas dreas tem o acesso, mas nao a atualizacio da
plataforma, que deve estar sob responsabilidade de uma s6 4rea: a responsével

pelas vendas e pelo CRM.
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Sobre os modos de conversio para a gestao e democratizacio e aplicagio do
conhecimento, relacione-os com seus respectivos significados.

(S)Socializagao

(E)Externalizagao

(C)Combinagao

(IDInternalizacao

() consiste no compartilhamento e cria¢io de conhecimento ticito por meio
de experiéncias diretas.

() consiste na sistematizagdo e aplicacdo do conhecimento e da informagio
recebida.

() parte da situagio de que entendemos o que foi apreendido e que devemos
aprender e reaprender de forma a adquirir novos conhecimentos e aplicacoes.
() contexto onde deve haver a articulagao deste conhecimento por meio da
exposicio dialogada e de reflexoes, pois o compartilhamento nao deve resultar
somente numa repeti¢do sem sentido, mas da apreensdo de sua esséncia.

S,GLE
Sobre a categorizagao de conhecimentos, o que sio conhecimentos ticitos?
Sao aqueles adquiridos por meio de experiéncias, vivenciais e individuais

de pessoas. Pessoas podem tomar decisbes baseadas no que fez e respectivos
resultados.

Capitulo 9

O que é a jornada do consumidor? Como ela funciona?

A Jornada do Consumidor estd relacionada a um caminho onde o consumidor
pode trafegar e que possa experimentar sensagoes e relagoes — a experiéncia
— positivas que tornem seus passos mais motivadores. Para que esse objetivo
tenha éxito, é necessdrio que a empresa entenda o Consumidor, seus hébitos e
costumes, enfim, que crie estratégias e agoes que motivem.

Dada a afirmagio a seguir, assinale a alternativa correta: “Maslow (1908-1970),
psicélogo norte americano, criou a Teoria da Hierarquia das Necessidades
Humanas ou a Pirimide de Maslow.”

A)Verdadeito
B)Falso
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Uma forma de entender o consumidor ¢ a partir de influéncias principais, desta
forma relacione-as com seus respectivos significados.

1-Individuais

2-Grupais

3-Racionais

4-Emocionais

() Grupos que o individuo tem como referéncias influencia seu perfil,
moldando crengas e comportamentos de forma a serem ajustados e possivelmente
a obtencio de aceitacio social.

() Individuos podem ser movidos por critérios racionais, onde realizam
comparagoes e andlises de causa e efeito, contextualizando com valores, qualidade,
tempo, pregos, recursos disponiveis e questdes técnicas.

() E resultante dos ambientes onde conviveu o consumidor, de forma a ir
moldando sua postura, atitudes e filosofias que sustentam as suas crencas e
comportamentos.

() Individuos podem ser movidos por critérios intangiveis e subjetivos, muitas
vezes relacionados a sentimentos e emogdes.

2,3,1,4

De acordo com as etapas de compra do consumidor, apds reconhecer que possui
uma necessidade de compra, o consumidor passa por um processo de anilise
do que deve adquirir, podendo ser influenciado no decorrer dessa avaliagio por
alguns critérios. Discorra sobre um desses critérios.

Critérios objetivos e racionais:

Dependendo dos objetivos de consumo, o consumidor pode levar em
consideragdo os critérios mais racionais, envolvendo varidveis como qualidade,
preco, tempo e conveniéncia, por exemplo. Geralmente esse tipo de processo
e resultado serd influenciado por argumentacoes que a empresa oferega e que
estejam disponiveis ao consumidor.

Consumidores podem ter a percepgao de que o prego nao esteja compativel,
mas também podem levar em consideragio fatores como descontos, prazos de
pagamento e outras regalias que a empresa poderd oferecer. Esses fatores devem
estar devidamente identificados e inseridos como argumentagoes que a empresa
deverd apresentar, e inseridos no planejamento estratégico.
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Qual a importincia de manter o monitoramento da plataforma?

O monitoramento da plataforma e resultados deve ser um processo constante
e participativo. Muitas empresas entendem que a mecanizagio de processos
e procedimentos ¢ suficiente para manter os negécios de forma adequada e
sob controle. Entretanto, a presenca humana e atendimentos personalizados
s40 essenciais para o sucesso de qualquer negdcio, ressaltando os inseridos no
ambiente digital.

Capitulo 10

As redes sociais sdo meios pelos quais as empresas podem se comunincar com o
mercado. O social commerce (comércio social) serve para aproximar a empresa
do seu consumidor. Cite um exemplo em que a rede social se torna o principal
canal de comunicagio entre o consumidor e a empresa.

Considerando o comportamento em redes, um consumidor passou por redes
sociais antes de visitar uma loja fisica ou loja virtual. Ao contririo de um andncio
em televisdo que tem um hordrio definido para ser exibido ou em midia impressa
que precisa ser consultada pelo leitor, as redes sociais permitem a visualizacio de
contetidos no decorrer das 24 horas, abrangendo todos os periodos — manha,
tarde e noite.

O consumo estd inserido em uma cadeia de relacionamentos, em que cada pessoa
desempenha importantes papéis que encadeiam a vontade de consumir. Desta
forma, o que a empresa deve fazer em relagio a essa cadeia de relacionamentos?

A empresa deve identificar os diferentes papéis de compra que as pessoas
desempenham, gerenciando cada um, de modo que isso resulte em
relacionamentos construtivos de longo prazo.
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Explique o papel do especificador.

Alguns produtos necessitam de especificagbes técnicas, padronizadas e/ou
de acordo com especificagdes da empresa. Portanto, pessoas podem indicar
o que deve conter nos produtos que pretendem adquirir, com modificacoes,
condigoes de entrega e conservagdo, por exemplo. A decisao de comprar ou nio
é responsabilidade direta deste profissional, mas que influencia de quem e o que
serd comprado. Essas especificacoes devem envolver razoes que transcendem as
questoes de pregos, mas que podem estar relacionadas com os volumes — lotes —
transacionados, melhoria nos relacionamentos com os fornecedores de matéria-
prima e servigos.

Explique o papel do decisor.

Pode ser considerado “aquele que manda”, utilizando um jargao mais informal
de mercado. E a pessoa que tem em suas mios o poder de decisio do que deve
ser adquirido. Um casal com filhos pode decidir aonde irdo se divertir no final
de semana.

Além de serem competitivas e suprir as necessidades do mercado, a empresa
deve manter a fidelidade de sua carteira de clientes, para isso é necessirio que
reflita sobre alguns insights. Cite 3 insights considerados importantes para que a
empresa mantenha a sua fidelidade.

* O consumidor sempre tem a razio, mesmo que esteja errado. Isso nio
significa ser conivente com o erro do cliente e com sua postura ou atitude
equivocada, mas argumentar o seu erro de modo educado e tentar encontrar
uma solugao positiva para ambas as partes.

* Empresas devem dedicar todos os recursos e esforgos para entender o
consumidor e compreender as suas “dores”. Além disso, devem identificar as
suas necessidades e desejos, tentar entender as suas caréncias.

*  Experiéncias devem ser Unicas e positivas ao consumidor. Deixe claro para
ele, evitando mensagens do tipo “copia e cola” que muitas empresas utilizam
para reduzir esforgos individuais, e que ndo sao personalizadas.
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Capitulo 11

1.

Qual a ferramenta mais utilizada pelas empresas como alternativa em se
comunicar com o mercado?

O Telemarketing despontou como uma alternativa da empresa em se comunicar
com o mercado, com muitos pontos positivos, porém também com vérios outros
pontos de melhoria e atengio. E uma das ferramentas de Promogio de Vendas
ou mesmo Venda Pessoal, dependendo dos objetivos e praticas de promogao e
venda por meio do telefone.

Ratto (2005) categoriza o telemarketing em duas categorias, o telemarketing
ativo e receptivo. Discorra sobre o telemarketing ativo.

O telemarketing ativo é aquele onde a decisdo e a¢ao do contato parte da empresa

e com objetivos definidos. Seguem exemplos principais:

* A partir de uma lista de contatos selecionados, a empresa procura ofertar seus
produtos e servicos com algum tipo de promogao. Essa lista nao ¢ aleatéria,
onde a empresa deve obter de um banco de dados idéneo.

* Divulgac¢io institucional sobre alguma noticia importante, que pode nio
estar relacionado a negdcios e/ou venda diretamente, mas informacoes que
interessem ao consumidor, como temas gerai, orientagdes profissionais e de
saude.

Qual o “ponto fraco” do telemarketing ativo?

Na maioria das vezes o objetivo ¢é realizar a venda, senio de forma forgada e
nem sempre com a preocupagio voltada para o consumidor e nao somente para
atender os interesses das empresas e/ou atingir as metas comerciais.

Cite algo que deve ser encontrado em um bom telemarketing.

O Telemarketing deve ser uma oportunidade para a empresa em criar
CONTATOS e o desenvolvimento de RELACIONAMENTOS. Nao deve ser
utilizado como uma mera ferramenta burocritica e simplesmente operacional
para cumprir tarefas, mas com um perfil estratégico baseado no Customer

Relationship Management (CRM).
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5. O que a empresa deve seguir para que utilize corretamente o telemarketing?
E interessante que os itens no check-list a seguir sejam observadas pela empresa
para a correta utilizagio de um telemarketing:
* Cadastro de contatos jd existentes, que consiste no registro do CRM os
clientes ativos einativos da empresa.
* Incorporagao periédica de novos contatos, bem como a atualizagao dos jd
cadastrados.
*  Qualifica¢io dos Leads.
*  Driorizar e concentrar esfor¢os naqueles que considerar mais importantes.
*  Contextualizaroscontatos comoutras formasde melhoraros relacionamentos.
*  Oportunizar as vendas por meio de agdes organizadas e coordenadas.
e Servir como canal de comunicagao e informativo ativo e passivo, inclusive
servindo para a aplicagao de enquetes.
4
Capitulo 12
1. O que sdo os “talentos humanos™
Os “talentos humanos” sao aqueles que se destacam e se tornam partes essenciais
dos negécios de uma empresa. Por vezes, esses talentos possuem uma visao de
mundo mais aberta e inovativa e que conseguem contribuir e superar até as suas
responsabilidades como publico interno.
2. De que forma a empresa pode definir qual perfil necessita para atingir ou superar
os desafios empresariais?
Um bom Plano de Carreira pode identificar que perfil a empresa necessita e
como serd o gerenciamento de carreira na empresa. Tudo depende dos Valores e
Propdsitos que a empresa procurard seguir para caminhar com qualidade.
3. Qual o papel da ética na empresa?

Toda empresa deve manter uma relagio de Seguranca e Credibilidade junto ao
Mercado, de forma a tornar sua posi¢io competitiva mais sustentdvel. Sendo
assim a ética é o meio para que o que foi dito anteriormente ocorra, portanto o
Cédigo de Etica deve ser um documento devidamente estruturado e alicergado
com as leis e normas vigentes, bem como que premissas devem ser seguidas
de acordo com cada empresa. Seus contetdos e praticas devem derivar a partir
de discussoes internas e externas. Deve estar devidamente alinhado com a
Capacitagio daqueles do Telemarketing.
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Qual o beneficio de a empresa nio optar por terceirizar o telemarketing?

Empresas que possuem como responsabilidades o telemarketing tem
a oportunidade de exercer um controle mais direto de suas operagoes,
providenciando agoes com maior rapidez.

Qual a vantagem de ter uma equipe capacitada?
Equipe, devidamente capacitada e alinhada, em conjunto com os recursos

disponibilizados pela empresa, favorecem a cultura e formalizagao de registros
que vise o comportamento da carteira de clientes da empresa.

Capitulo 13

Qual a vantagem de nio ter uma loja fisica?

No caso de instituigoes sem as lojas fisicas, ndo temos a necessidade da estrutura
nas dimensoes fisicas, exceto no caso de necessidades de estoques e/ou Centro
de Distribui¢ao (CD). Muitos entendem que esta seja uma das principais razoes
do mercado entender que os custos para a implantacdo e manutengio sejam
menores.

O que é CRM?

CRM ¢ uma plataforma que contém os registros de dados e informagoes da
carteira de clientes de uma empresa, bem como daqueles que tem O potencial
comercial e que podem ser convertidos em clientes em futuro préximo. Com
certeza deve ser a base para a constru¢io e desenvolvimento do E-Commerce,
bem como este deve também alimentar o seu banco de dados.

O que a busca pelo comércio eletrdnico pode trazer para a empresa?

Essa busca pode permitir com que a empresa obtenha custos menores e possiveis
melhorias nas margens de lucratividade do negécio.
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4.

« EXERCIC1I0S COMPLEMENTARES

Por que as empresas passaram a procurar as vendas on-line?

Porque com as vendas on-line ¢ possivel reduzir custos em detrimento as vendas
fisicas. Nem sempre a utilizagio do e-commerce resulta em custos menores, pois
depende de investimentos de tecnologia, equipamentos e capacitagao de pessoas.
As vendas tradicionais pelo modelo fisico nio estio correspondendo as
expectativas da empresa, dirigentes e investidores. Tem-se de encontrar formas
de aumentar as vendas e as transacoes on-line parece que sio as solucoes. Ao
invés de definir os problemas pelas quais as vendas nio estao ocorrendo como
gostariam, preferem solucoes que nem sempre sdo as assertivas.

Qual é o melhor cendrio para utilizar o e-commerce?

Quando ela estiver maturidade suficiente para entender a importincia e
diferencas entre o ambiente fisico e a utilizacao do e-commerce. Cada um dos
meios possui caracteristicas e respostas diferentes e, portanto, sendo consideradas
como unidades independentes na empresa, pelo menos em termos de gestao.
Existem pontos convergentes que devem ser gerenciados em conjunto,
como a produgio, estoques e consequentemente a capacidade de entrega das
mercadorias. Neste caso, a integracdo com as outras dreas da empresa devem ser
mais intensificadas.

Capitulo 14

Quais os beneficios adquiridos por meio da implantac¢io do e-commerce?

Quando implantado o e-commerce, a empresa, pela centralizagdo, terd uma gestao
mais direta sobre a gestdo de seus negdcios, envolvendo a produgio, marketing,
promogoes, comercializacdo, distribuicio, logistica, entrega, pagamentos e pés-
venda. Essa situagdo permite com que a empresa tenha autonomia e o dinamismo
necessdrio que os seus negdcios requererem.

Qual categoria de negécios tem o seu foco no relacionamento entre as pessoas?

A categoria que tem como foco o relacionamento entre as pessoas ¢ o CtoC
(Consumer to Consumer).
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Discorra de forma suscinta sobre a categoria de negécios B2BE (Business to

Employee).

Nesta categoria o foco é o colaborador interno. Oportunidade onde as empresas
consideram que seus colaboradores/funciondrios (clientes internos) também
podem ser seus clientes externos. Neste caso, a empresa pode comercializar
diretamente o que produz, oferecendo por vezes algum tipo de beneficio, como
um prazo maior de venda. O termo beneficio também pode ser entendido como
incentivos ao seu publico interno.

Cite um desafio encontrado no comércio eletrdnico.

Nem todos os brasileiros tem acesso & internet e parte dos que possuem nio a tem
com a velocidade e qualidade devidas, o que com certeza restringe o alcance do
e-commerce e as oportunidades dessas pessoas em aproveitar os beneficios deste
importante meio. Esse “apagido” da internet brasileira reflete ndo somente na
venda, mas em todas as etapas do processo de Comportamento do Consumidor.
Ou seja: os impactos sio maiores do que aparentam, pois envolvem desde o
reconhecimento da necessidade até as consequéncias da dissonincia cognitiva.

De que forma a empresa pode melhorar em relagao aos desafios do comércio
eletronico?

Empresas podem optar pela forma hibrida de entrega, onde terd a possibilidade
da entrega fisica terceirizada e em situagdes contingenciais, a presen¢a de uma
estrutura prépria de entrega. Essa responsabilidade ¢ bastante interessante no
sentido de reduzir descompassos na entrega, bem como nos casos de a empresa
ter de entregar de forma mais efetiva para determinados tipos de clientes,
considerados como “especiais”.

Capitulo 15

Discorra sobre o Gerenciamento por Categorias.

Procura identificar e definir os produtos que serdo oferecidos, com o intuito de
obter equilibrio, consisténcia e melhores resultados a partir do conhecimento
dos hdbitos de compra do shopper. contribui para a conquista de novos clientes
ou mesmo a sua fidelizacio. O agregar valor a marca, desempenho de vendas e
consequente melhoria da rentabilidade de todos os envolvidos sdo beneficios
diretos, bem como a melhor gestéo tdtica, gestdo operacional e redugio de custos
operacionais.
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« EXERCIC1I0S COMPLEMENTARES

Qual o dltimo passo para implantagio do Gerenciamento por Categorias?

O sexto passo consiste na implantagio, cronograma, responsabilidades, controle
e avaliacdo. Como todo plano, a empresa deve desenvolver um cronograma com
datas bem definidas, quem serd o representante responsdvel pela gestao, bem
como do controle e avaliagao. Essa avaliagao estd relacionada a todo o processo
da implementac¢ido e manutencio das categorias, bem como de suas revisoes
necessdrias para a consisténcia do que serd ofertado.

De que forma é recomendado que sejam implantadas as categorias, levando em
conta as condi¢des de cada produto?

Recomenda-se que:

* Haja um equilibrio entre as diferentes categorias de produtos que sio
comercializados no varejo. Nao podem estar no mesmo canal de distribuicao
produtos conflitantes. Imaginem vender carvao numa farmdcia; entretanto,
faz todo o sentido desta venda em casas de carnes e em supermercados. Ou
entdo produtos com prec¢os premium e outro com precos mais baixos.

* Deve haver um equilibrio entre as marcas transacionadas no ponto de
venda, de forma a se manter o posicionamento da empresa frente aos seus
consumidores. As marcas devem concorrer entre si e nao criar distincias
comerciais.

* Cada item ou mesmo categoria traga a melhor rentabilidade. Os produtos
possuem margens de lucratividade diferentes, derivados principalmente de
quanto o consumidor estard disposto a pagar e qual serd o custo de aquisigio.

e Cada item deve ter o giro necessdrio para contribuir financeiramente
para o negécio. Produtos que possuem baixo giro devem ser reavaliados,
por ocuparem espago, nem como ter um custo de aquisi¢io e estocagem.
Todos os produtos devem ter um grau de contribuicio que reverta para a
continuidade das operagoes da empresa.

De acordo com a afirmagio a seguir, assinale a alternativa correta: “A gestao de
categorias tem fundamentos financeiros, mas nao podemos esquecer que seu
objetivo é dar melhor exposi¢ao de produtos e servigos aos consumidores finais.”

A)Verdadeiro
B)Falso

O que sio clientes heavy users e light users?
Clientes heavy users sao aqueles clientes que consomem em grandes volumes,

porém com menor frequéncia, jd os clientes light users sao aqueles clientes que
consomem pequenos volumes, porém com maior frequéncia.



