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Operacional

Estratégico

Tático

Descrição Exemplo de Objetivo Exemplo de Ação

Focado em metas e 
direções de longo prazo da 
organização; estabelece a 

visão, missão e valores.

Tornar-se líder de 
mercado em três 

anos.

Desenvolver um novo portfólio de 
produtos inovadores e investir em 
expansão geográfica para alcançar 

novos mercados e aumentar o 
reconhecimento da marca.

Traduz os objetivos 
estratégicos em metas 

específicas para áreas ou 
departamentos; médio 

prazo.

Aumentar a 
participação de 

mercado em 15% no 
próximo ano.

Criar uma campanha de marketing 
direcionada, otimizar o mix de 

produtos e fortalecer parcerias com 
distribuidores para aumentar a 

visibilidade em regiões-alvo.

Refere-se a atividades e 
ações diárias; curto prazo e 

focado em processos 
específicos.

Aumentar a 
eficiência da 

produção em 5% até 
o próximo mês.

Ajustar turnos de trabalho, 
implementar melhorias de controle 
de qualidade, treinar equipes sobre 

uso eficiente de recursos e 
acompanhar indicadores de 

desempenho diário.

Longo 
Prazo

Médio 
Prazo

Curto 
Prazo

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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O QUE EU SOU?

O QUE EU QUERO SER?

Atitude, 
comportamento 

e busca de 
resultados 
comuns

DNA da empresa

EXEMPLOS:
Transparência
Criatividade

Sustentabilidade
Inovação

Ética
Responsabilidade social

PROPÓSITO: 
razão de ser do negócio;

Onde a empresa quer chegar em um
determinado tempo.

Exemplo DISNEY:
Criar felicidade para as pessoas de 
todas as idades em todo o mundo

Exemplo DISNEY:
Ser uma das empresas líderes do mundo 
em entretenimento e viagens familiares

Podem ser revistas ao longo do
tempo, se adequando às novas
necessidades do mercado e da
empresa.

PRESENTE

FUTURO

papel que a organização assume 
na sociedade 

define COMO a organização QUER ser
vista, no futuro, pela sociedade

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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Planejar

Coordenar;

Liderar.

Definir;

Estabelecer;

Prever;

Programar;

Antecipar;

Reduzir as incertezas.

Organizar

ControlarDirigir

Distribuir;

Alocar;

Empregar;

Atribuir;

Formar.

Ajustar;
Influenciar;
Persuadir;
Convencer;
Motivar;
Integrar.

Medir;

Monitorar;

Acompanhar;

Avaliar.

IDEIAS RECURSOS

RESULTADOS
PESSOAS

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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FORÇAS
(Strenghts)

✓ Preço competitivo;
✓ Reconhecimento da

marca;
✓ Qualidade do produto

ou serviço.

OPORTUNIDADES
(Opportunities)

✓ Expansão de mercado;
✓ Inovação tecnológica;
✓ Aumento da demanda;
✓ Redução de impostos;
✓ Redução de juros;
✓ Controle Inflacionário.

FRAQUEZAS
(Weaknesses)

✓ Atraso na entrega;
✓ Falta de capital de giro;
✓ Alto custo de produção;
✓ Falta de treinamento;
✓ Faturamento baixo

AMEAÇAS
(Threats)

✓ Crise econômica;
✓ Concorrência;
✓ Alterações culturais;
✓ Produto ultrapassado;
✓ Aumento de impostos;
✓ Aumento de juros;
✓ Descontrole Inflacionário.

Análise INTERNA (empresa);
Variáveis CONTROLÁVEIS pela empresa.

PONTOS
POSITIVOS
da empresa

ou do projeto

PONTOS
NEGATIVOS
da empresa

ou do projeto

Análise EXTERNA (mercado);
Variáveis NÃO CONTROLÁVEIS pela empresa.

DIAGNÓSTICO
Análise SWOT/FOFA

Análise 

SWOT

Diagnóstico do ambiente organizacional
interno (forças e fraquezas) e do ambiente
externo (ameaças e oportunidades).

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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Foco Resolver problemas imediatos.
Identificar oportunidades e 

tendências.

Abordagem
Atendimento às necessidades já 

percebidas.
Antecipação de necessidades 

desconhecidas.

Benefício ao Cliente Garantia de resultados tangíveis.
Expansão do conhecimento e visão 

estratégica.

Venda Marketing
Foco

No produto e na realização 
imediata da transação.

No cliente e no entendimento das 
necessidades e desejos de longo 

prazo.

Objetivo
Gerar receita direta por meio de 

negociações com clientes.

Construir relacionamentos, 
fortalecer a marca e criar valor a 

longo prazo.

Abordagem
Transacional, com foco na 

conclusão da venda.

Estratégica, voltada para 
planejamento e diferenciação no 

mercado.

Perspectiva de 
Tempo

Curto prazo: fechar vendas 
rapidamente.

Longo prazo: fidelizar clientes e 
criar engajamento.

Ferramentas
Técnicas de fechamento, 

argumentação e negociação.
Pesquisa de mercado, análise de 
dados e campanhas publicitárias.

Métricas
Volume de vendas, número de 

clientes fechados.

Participação de mercado, retenção 
de clientes e retorno sobre o 
investimento em campanhas.

Vendas/
Marketing
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Etapa Descrição Objetivos em Vendas Exemplo

Atenção 
(Attention)

Captação da atenção do 
cliente por meio de 

estratégias que 
destacam o produto ou 

serviço.

Usar comunicações 
visuais, slogans 
impactantes ou 

abordagens iniciais para 
atrair o interesse do 

cliente.

Preparação
da visita

Interesse 
(Interest)

Manutenção do 
interesse, despertando 
curiosidade e conexão 

emocional com o que está 
sendo ofertado.

Apresentar benefícios 
que atendam às 

necessidades do cliente 
e utilizar histórias ou 
exemplos relevantes.

Abertura da venda

Desejo 
(Desire)

Transformação do 
interesse em desejo por 
meio de demonstração 
de valor e resolução de 
problemas do cliente.

Demonstrar como o 
produto/serviço pode 

melhorar a vida ou 
resolver um problema 
específico do cliente.

Demonstrar os 
benefícios

Ação 
(Action)

Motivação do cliente 
para realizar a compra 

ou outro tipo de 
conversão desejada.

Facilitar o processo de 
compra, oferecer 

incentivos ou criar um 
senso de urgência para 

fechar o negócio.

Fechamento da venda

Modelo 

AIDA

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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Os serviços não podem ser
tocados, vistos ou armazenados
antes do consumo. Eles são
experiências que não possuem uma
forma física, o que dificulta sua
avaliação prévia.

O consumo do serviço ocorre ao
mesmo tempo em que ele é
prestado, e frequentemente exige
a presença do cliente e do
prestador simultaneamente.

A qualidade dos serviços pode
variar dependendo de quem os
fornece, do momento e das
condições em que são prestados,
gerando uma experiência
diferente a cada vez.

Os serviços não podem ser
estocados ou armazenados para
uso futuro; se não forem
consumidos no momento, são
"perdidos" (ex.: uma consulta
médica ou um atendimento
bancário).

Características dos Serviços

Perfil Processos Procedimento Pessoas

Refere-se ao local e à comunicação 
visual do estabelecimento, 
incluindo limpeza, layout e 

disposição dos móveis.

Gestão dos processos de 
prestação de serviços para 

garantir organização, qualidade e 
lucratividade.

Atendimento ao cliente no 
momento da verdade, realizado 

com base no treinamento e 
planejamento da equipe.

Contratação e treinamento da 
equipe para assegurar a qualidade 

do serviço e a boa imagem da 
organização.

4 Ps dos Serviços

O conceito de coprodução
ou participação do cliente
no processo dos serviços
é uma característica
adicional aos serviços

adiciona a ideia de que o cliente
participa ativamente na criação ou
entrega do serviço, realizando
atividades que antes eram
responsabilidade exclusiva do
prestador de serviço.

Exemplos:
✓ clientes personalizando um

produto online;
✓ Interação com um serviço de

atendimento (terminais de
autoatendimento, ATM),

✓ Colaboração para a criação de uma
experiência específica.

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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Produto Preço Praça Promoção

Conjunto de atributos, tangíveis ou 
intangíveis, criados para atender a 
uma demanda. Tipos: bens físicos, 
serviços, eventos, pessoas, locais, 

organizações e ideias.

Decisões sobre fixação e políticas 
de preços, considerando custos e 

estratégias para redução de 
barreiras financeiras.

Envolve canais de distribuição e 
acesso conveniente ao consumidor, 

criando parcerias para 
engajamento com bens ou serviços.

Comunicar e persuadir 
consumidores sobre os benefícios 
e características dos produtos, 

destacando preço justo e 
facilidade de acesso. Inclui 

mensagens, estratégias criativas e 
canais de comunicação.

Variedade, pesquisa, qualidade, 
padronização, design, 

características, testes e 
desenvolvimento, nome da marca, 
embalagem, tamanhos, serviços e 

assistência técnica, garantias, 
devoluções.

Preço de lista, política de preços, 
formação de preços, descontos, 

bonificações, condições de 
pagamento, prazos e 

financiamento.

Canais de distribuição, pontos de 
venda, coberturas, zona de vendas, 

sortimentos, locais, estoque, 
armazenamento, transporte.

Promoção de vendas, propaganda, 
publicidade, força de vendas, 
relações públicas, marketing 

direto, merchandising, marketing 
interativo, marketing boca a boca, 

venda pessoal. 

DESPESA RECEITA DESPESA DESPESA

Pessoas Processos Programas Performance

Refere-se tanto ao marketing 
interno (funcionários) quanto à 
necessidade de compreender os 
clientes em sua totalidade e não 

apenas como consumidores.

Incorpora criatividade, disciplina e 
estrutura no gerenciamento de 

marketing.

Representam todas as atividades 
voltadas aos consumidores, 

englobando os antigos 4 P's e 
outras iniciativas de marketing.

Avalia os resultados financeiros 
(lucratividade, brand equity) e não 

financeiros (responsabilidade 
social, ética, comunidade).

4 P's do Marketing

4 P's do Marketing Moderno

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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Cliente Custo Conveniência Comunicação

Substitui "produto"; foco em 
compreender e satisfazer as 
necessidades dos clientes.

Substitui "preço"; considera 
custos financeiros e não 

financeiros, como tempo e esforço 
despendidos pelo cliente.

Substitui "praça"; enfatiza como 
facilitar a aquisição dos produtos, 

seja online ou em lojas físicas, 
considerando a preferência do 

cliente.

Substitui "promoção"; envolve 
interação e diálogo entre a 

empresa e os clientes através de 
diversos canais de comunicação.

Script do Serviço Outlay (Custo) Accommodation

(Acomodação)
Representation

(Representação)

Substitui o “produto”. Representa 
as imagens e impressões 

armazenadas na memória do 
cliente durante o processo de 

prestação do serviço. Deve 
alinhar-se às expectativas do 

cliente.

Substitui o “preço”. Inclui todos 
os custos financeiros, de tempo e 
esforço que o cliente despende 

para adquirir e participar do 
serviço.

Substitui a “praça”. Envolve a 
localização, instalações, layout, 

organização do trabalho e horário 
de funcionamento, reduzindo 
barreiras para o consumo do 

serviço.

Substitui a “promoção”. Refere-se 
à promessa do que pode ser 

entregue, colocando o cliente 
como protagonista e atendendo 

suas expectativas.

Elementos do Marketing de Serviços - SOAR

4 C's do Marketing
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Penetração
Possibilita repetição da mensagem e 

comparação com concorrentes, 
fortalecendo a marca.

Aumento da 
expressividade

Permite o uso artístico de som, cor e 
impressão para destacar o produto ou 

serviço.

Controle
O anunciante decide os aspectos da 

marca ou produto que serão enfatizados 
na propaganda.

Características e 
Qualidades

Propaganda Tipos

Objetivos

Produtos/Serviços
Divulgação voltada para vendas ou 
construção de imagem favorável do 

produto.

Institucional
Promoção de ideias, valores ou visão 
corporativa, relacionada à gestão de 

imagem da organização.

Informativa
Criar conscientização inicial sobre novos 

produtos, serviços ou recursos.

Persuasiva
Estimular preferências, simpatia e 
compras de produtos ou serviços.

Promocional
Destacar ofertas ou promoções 
específicas para atrair clientes.

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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processo de:

identificar, 
capturar, 

compartilhar e 
utilizar

Processo de
Gestão do

Conhecimento de 
Lacombe

Geração

Criação de novos 
conhecimentos, através de 

pesquisa, inovação e 
desenvolvimento de 
habilidades internas.

Inovar e trazer novas ideias 
para a organização.

Organização
Estruturação do 

conhecimento gerado para 
fácil acesso e consulta.

Facilitar o armazenamento e 
a recuperação de 

informações.

Desenvolvimento

Atualização e melhoria 
contínua do conhecimento 
existente, aprimorando 
processos e habilidades.

Manter o conhecimento 
atualizado e relevante.

Distribuição

Disseminação do 
conhecimento para todos os 
membros da organização que 

necessitam dele.

Garantir que o conhecimento 
chegue a todos os 

interessados.

o conhecimento 
coletivo de uma 

organização para 
alcançar seus 

objetivos.

O conhecimento começa 
no indivíduo e, em um 

processo de “espiral”, o 
conhecimento é 
desenvolvido e 
compartilhado

Começa no 
individual  e se 
transforma em 

coletivo 
(Organizacional)
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"Cada página estudada é um passo 
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