GLOSSARIO DE MARKETING DIRETO

Administracdo de lista (list management): prestacdo de servico ao proprietério de
uma lista, envolvendo comercializacédo/aluguel da lista.

Acknowledgement: aviso ou notificacdo de recebimento.

Action devices: artificios gréaficos incluidos em malas diretas ou em anuncios
impressos, com 0 objetivo de levar o leitor a se envolver fisicamente com a peca
(destacando partes, raspando, ouvindo mensagens gravadas em chips e outros artificios
semelhantes), aumentando desta forma o tempo em que o material ira permanecer diante
de seus olhos, e a tendéncia de responder positivamente a oferta nela contida. (ver
gimmick)

AEL (After Event Letter): carta pds-evento, enviada via correio, alguns dias apos a
mala direta principal, lembrando ao prospect sobre a possibilidade de o destinatéario
ainda beneficiar-se da proposta nela contida. A tendéncia é gerar um aumento adicional
as repostas originais.

Affiliate marketing: sistema de andncios onde o site A coloca um botéo para o site B,
ganhando uma comissdo sobre uma venda que gere para o site B. Também pode ser
usado para levar publico de um site para outro, atraves de informacGes complementares.

Affinity marketing (marketing por afinidade): usa recursos como promocdes por e-
mail, banners e midia offline para chegar aos consumidores de produtos relacionados
com o0s que deseja vender.

Aluguel de lista (list rental): operacdo comercial na qual o anunciante obtém o direito
de utilizar uma determinada lista de outra entidade, ndo podendo copiar ou transcrever
0s nomes e enderecos ali relacionados.

Amostra randémica: amostra de nomes retirados de uma campanha de Marketing
Direto, precedendo ou em paralelo a grandes envios, que representem a totalidade da
lista como um todo.

Anélise de regressao simples e multivariada (regression analysis): técnica estatistica
empregada para prever respostas, por exemplo, taxa de resposta de uma campanha de
mala direta. A analise de regressdo simples analisa apenas uma variavel independente;
ja a multivariada analisa mais de uma variavel independente.

Analise fatorial (factor analysis): técnica estatistica empregada para selecionar
varidveis, dentro de um banco de dados, que influenciam a resposta.

Anti-attrition: Todo tipo de ac¢do ou esfor¢co no sentido de reter o cliente no momento
do “atrito” com a empresa. Normalmente, sdo desenvolvidos modelos preditivos “anti-
attrition” que demonstram o momento de agir, antes do cliente abandonar
definitivamente uma marca, produto ou servi¢o. Também conhecido como anti-churn.



Anuncio controle (control ad): anincio vencedor em um teste, utilizado como
paradigma na campanha seguinte. Pode ser qualquer meio de Marketing Direto, como
mala direta e script.

APC (Advanced Post Card): cartdo-postal enviado ao cliente em potencial poucos dias
antes do envio da mala direta principal de uma campanha antecipando as vantagens que
ele pode obter.

Ativacdo e recuperagdo de clientes: acdo de incentivo, é na ativacdo onde se
demonstram os beneficios de se transformar em usuario. A recuperacdo é a acgdo
destinada aos clientes que interromperam o relacionamento com a empresa.

Ativos (actives): os consumidores de uma lista ou banco de dados que fizeram uma ou
mais compras em um periodo recente, normalmente inferior a um ano; assinantes cujas
assinaturas estejam em vigor (jornais, revistas, tv a cabo, satélite, servicos
especializados ...).

Audiéncia (audience): a quantidade total de individuos atingidos por uma
peca/campanha de Marketing Direto.

Awareness: conhecimento espontaneo, normalmente associado a marcas ou anuncios.

Back-end: todas as atividades de infra-estrutura para uma operacdo de Marketing
Direto. O desempenho de back-end significa a eficiéncia medida pela conversdo de
respostas recebidas em vendas reais.

Banner: espaco reservado para 0s anincios nos sites (imagem ou animacao contendo
mensagem publicitaria).

Benchmarking: estratégia adotada por uma empresa que parte para 0 encontro de
solucdes através de pontos negativos e positivos dos concorrentes, observando e
analisando as formas de comunicacao.

Below Zeros (BZs) (abaixo de zero): os clientes que custam mais caro atender do que
irdo render para a empresa. Exemplos: um Below Zero pode ser alguém que aceita
muitos servigos gratuitos, mas ndo gera receita suficiente para pagar esses Servicos.
Pode ser alguém que reclamou de algo, mas cuja reclamacgdo nunca foi resolvida e
portanto ndo faz mais negdcios com a empresa. Essa pessoa ndo somente vale zero
nessa conta, na verdade tem valor abaixo de zero, pois ira prejudicar a reputacdo da
empresa, falando mal dela para outros clientes.

Big mail: termo utilizado para identificar o volume principal de uma ac¢do via mala
direta.

Blister: embalagem plastica feita a vacuo, usada tradicionalmente para proteger ou
inserir objetos. Muito usada em revistas. Também conhecida como schrink.

Blog: Palavra derivada de weblog, pagina da web constituidada de informacdes
atualizadas e breves, comentarios sobre outros sites, atualizada regularmente e
organizada em ordem de data , com objetivos de entretenimento, profissionais,



académicos e outros; ferramenta de comunicagdo que da suporte a interacdode pequenos
grupos por meio de um sistema simples e facil de troca de mensagens, podendo ser
utilizada por membros de uma familia, uma empresa ou qualquer instituicao.

Boneco: modelo do material a ser enviado a clientes. E utilizado pelo pessoal de criagio
interno ou de agéncias para aprovacdo da producdo ou para obter a classificagdo junto
aos Correios.

Briefing: conjunto de informagdes sobre um determinado produto ou servico, contendo
publico-alvo, histérico, estratégia, posicionamento do produto/servico, meta desejada,
desafio da comunicacdo, principais pontos positivos e negativos, diferenciais,
observacdes subjetivas, entre outras, que dao base para o processo de planejamento de
acoes.

Broadside: peca informativa dirigida ao cliente interno/funcionario de uma empresa,
também comumente chamado de colaborador, explicando a mecénica de suas atuais
campanhas.

Budget: do inglés - orcamento, verba, dinheiro. “Isso esta fora do meu budget” - I1ss0
esta fora do dinheiro que tenho para gastar.

Business inteligence: capacidade de analise e formatagdo de novas estratégias de
negocios através do comportamento extraido a partir de um banco de dados.

Business-to-business (BtoB): comunicacdo/campanha feita de empresas para
consumo/uso de outras empresas.

Business-to-consumer (BtoC): comunicagdo/campanha feita de empresas para
consumo/uso de consumidores.

Business-to-employee (BtoE): toda acdo de comunicacdo feita pela empresa voltada ao
publico interno (funcionéarios e colaboradores) de uma empresa, visando criar uma
cultura corporativa dirigida a objetivos especificos. (veja Endomarketing)

Call center: contato direto com prospects ou consumidores através do telefone.
Também chamado de contact center ou telemarketing. (veja Telemarketing)

Call to action: caracteristica de Marketing Direto que da a uma pe¢a de comunicacédo a
expectativa de gerar uma resposta imediata e ndo simplesmente gerar “awareness’.
Deve sempre trazer um instrumento de resposta - cupom-resposta, nimero de telefone,
endereco de e-mail, etc. -, todos com destaque suficiente para induzir a uma agao.

Canal de Marketing Direto (mail order): o mais conhecido uso do Marketing Direto,
no qual € empregado como um tipico canal de distribuicdo para a venda de produtos e
servigos diretamente ao consumidor. O termo “mail” continua a ser empregado nos
Estados Unidos por mera convencdo. A elevada participacdo das vendas pela Internet e
pelo telemarketing e a entrega do produto vendido por sistemas alternativos retiraram do
correio esta caracteristica de exclusividade.



Carta-resposta: forma de correspondéncia oferecida como um servi¢co dos Correios,
caracterizada pela cobranca da postagem por quem recebe, e ndo por quem posta. A
carta-resposta tem o formato de um envelope, no qual poderéo ser inseridos pedidos ou
outro elemento. A tarifa postal € igual a da correspondéncia com 0 mesmo peso. Tem
medidas maximas e minimas definidas pelos Correios, mas podera haver excecdes
mediante aprovacao prévia.

Cartéo bingo (bingo card): cartdo-resposta encartado em publicacdes, utilizado pelo
leitor para solicitar literatura e amostras de empresas cujos produtos e servicos séo
anunciados ou mencionados em suas materias editoriais. A origem do nome esta em sua
semelhanca aparente com os cartbes do jogo de mesmo nome.

Cartéo-resposta: canal simplificado de retorno. Cartéo frente e verso, sem insercdes ou
pedido de informacdes, com tarifa paga pelo remetente.

Catdlogo: canal de venda direta ou de divulgacdo a distancia.
CEP (ZIP Code): Caodigo de Enderecamento Postal.

Churn: indicador do giro da carteira de clientes durante um periodo. E relacionado a
perda de clientes durante um periodo, por exemplo, um més ou um ano. Pode ser um
indice sobre a média de clientes que ainda se tem naquele mesmo periodo, ou seja,
quantas vezes a carteira de clientes precisa girar para que ela se mantenha em um nivel
de circulacédo definido.

Clickthroughrates: indicador que mede a taxa ou porcentagem de clicks realizados em
um determinado link ou anuncio eletrénico (exemplo: banner) sobre o volume total de
exposicao deste link/andncio.

Clientes ativos: consumidores de um banco de dados que fizeram uma ou mais
compras em um periodo recente. A determinacdo do periodo de analise depende do
ciclo de vida do produto.

Clones: Busca no mercado de prospects ou clientes parecidos, isto €, com perfis
semelhantes aos melhores clientes.

Cluster analysis: agrupamento de varidveis de caracteristicas semelhantes entre
clientes ou prospects.

Compilacéo de lista (list compilation): atividade de criar listas de nomes e enderegos a
partir de registros impressos tais como diretérios, guias, listas telefonicas, jornais e
pontos de trafego.

Construcéo de banco de dados (database marketing building): processo de coleta de
dados para a formagdo de um banco de dados para marketing. As informagdes mais
comuns dos bancos de dados séo as cadastrais e transacionais.

Consulta (inquiry): respostas a campanhas de Marketing Direto que revelam interesse
do cliente na oferta, mesmo que ndo sejam convertidos em pedidos.



Converséo (conversion): o processo de converter uma solicitacdo, uma consulta ou um
pedido experimental em uma venda real; o processo de transformar um consumidor
potencial em consumidor real. Em processos tipicos de compra por experimentagéo, tal
como assinatura de jornal/revista, conversdo significa obter a renovacdo apos o periodo
da primeira assinatura.

Correlacdo: grau de interacdo linear entre valores de duas ou mais variaveis.

Corretor de lista (list broker): prestador de servi¢cos ao anunciante ou a agéncia na
selecao e recomendacéo de uma lista.

CPM/Mala direta: o custo total de envio de mil malas diretas. E composto de quatro
partes: custo de impressdo, custo da lista, custo de entrega e custo da
manipulacédo/expedicéo.

CRM (Customer Relationship Management): Estratégia de atuacdo totalmente
voltada ao cliente, envolvendo tecnologia, gerenciamento, comunicacdo e treinamento.

CRM analitico: responsavel pela construcdo do datawarehouse e composto por
relatorios, selecBes, mineracdo de dados e gerenciamento de campanhas.

Cross selling (venda cruzada): venda de produtos para um “cliente da casa”, que ja
consomem produtos ou servigos. O cross selling ndo obrigatoriamente ocorre no mesmo
momento da venda principal, portanto, € diferente da venda casada.

Cupom de desconto (discount off): peca promocional contendo uma oferta de
desconto de preco, normalmente por determinado periodo. Distribuido através de mala
direta, midia impressa, embalagem de produtos ou nos pontos-de-venda.

Cupom de resposta direta (coupon): peca ou parte de uma peca de resposta direta que
objetiva ser preenchida pelo respondente e retornada ao anunciante. Vulgarmente
conhecido por carta-resposta.

Custo permissivel (allowable cost): o investimento admissivel para gerar uma venda
em Marketing Direto, por qualquer um de seus métodos. Normalmente, representa o
custo de uma venda ao atingir o ponto de equilibrio em um determinado esfor¢co de
Marketing Direto. O valor do custo permissivel é diretamente influenciado pelo volume
de respostas. E um dos principais parametros de Marketing Direto, tdo significativo
como 0 conceito de verba em propaganda.

Custo por impacto: investimento total wversus quantidade de impactos.

Custo por indicacéao (cost per lead): similar ao custo por pedido, exceto que é baseado
no volume de indicacdes (leads) ao invés de pedidos.

Custo por pedido (cost per order): o resultado da divisdo do custo total de uma
campanha de Marketing Direto pela quantidade de pedidos que se converteram em
vendas reais.

Custo por venda: investimento total em uma campanha sobre o numero de vendas



realizadas.

Database (base de dados): conjunto de informacdes individuais sobre clientes e
prospects normalmente armazenadas em um banco de  dados.

Datamining (mineracdo de dados): método que combina modelos estatisticos e
inteligéncia artificial com o objetivo de extrair informagOes calculadas sobre os clientes
ou segmentos de clientes.

Datawarehouse: grande repositério de dados que concentra todas as informacoes
disponiveis de uma determinada empresa ou negocio.

Deadline: ultimo prazo para qualquer servico em qualquer fase de execucdo (data fatal).

Deduplicagdo: processo que identifica dados repetidos em uma mesma lista ou em
comparagdo entre listas, com o objetivo de depurar os dados. E feita também com o
objetivo de identificar clientes freqlientes.

Devolucéo (nixie): mala direta devolvida pelo operador de entrega, por ndo localizacéo
do destinatario.

Direct Mail Advertising: qualquer esforco promocional que utiliza o servico postal ou
outro servico de remessa para distribuicdo de mensagem de comunicacao.

Double opt-in: confirmacdo dada pelo receptor quanto a permissao para prosseguir o
relacionamento através de e-mail marketing.

DRTV (Direct Response TV): televisdo com resposta direta, com geracdo de vendas
imediatas. E um processo de venda de produtos/servicos utilizando a televisdo, através
de comerciais, programas de longa duracdo (informerciais) ou canais dedicados
exclusivamente a vendas.

E-business (negdcio eletrdnico): termo aplicado aos negocios resultantes do uso da
tecnologia digital e da internet.

E-commerce: termo inglés que significa comeércio eletrénico, ou seja, o comércio de
produtos/servicos realizado através da Internet.

E-CRM: gerenciamento do relacionamento com clientes via Internet.
E-mail marketing: estratégia de comunicacao online através de e-mails.

Early bird: tipo de apelo promocional, incluido em malas diretas, incentivando o
destinatario a responder num prazo mais curto - no maximo 10 dias - para receber algo
gue ndo estarda disponivel para quem responder apdés o prazo estabelecido.

Encarte (insert): objeto/material impresso separadamente e inserido/encartado (solto
ou preso) em veiculos, catalogos, malas diretas, etc., gerando visibilidade a mensagem,
podendo ser destacado pelo consumidor e também atingir segmentos diferentes de
mercado e geograficos.



Endomarketing: acdo de marketing realizada para o publico interno (funcionéarios e
colaboradores) de uma empresa.

Entrega domiciliar: sistema de entrega de mercadorias realizado por empresa privada e
pelo correio, que opcionalmente faz a cobranca do valor da compra.

ERP: gestao integrada dos processos da organizacéo.

Fee: parte da remuneracdo tipica entre agéncias e clientes. Geralmente trata-se de um
valor fixo mensal, pré-negociado como pagamento do cliente a agéncia pelo
fornecimento de um pacote mensal de Servigos. *)

Fee mensal fixo: forma de remuneracdo na qual o cliente paga um valor fixo por més,
que remunera todas as atividades da agéncia. Agéncia e cliente definem um calendario
de acbes e campanhas para um periodo determinado de tempo. (*)

Fee mensal integrado, mais agenciamento: forma de remuneracdo na qual, além do fee
mensal fixo, o cliente também remunera a agéncia através de agenciamento
complementar sobre todo e qualquer servi¢o de terceiros. Ou seja, esta modalidade
inclui todo o volume de horas a serem dedicadas pelas &areas de atendimento,
planejamento e operacdes, além das pecas criativas a serem desenvolvidas. Porém, nao
inclui no fee o comissionamento sobre servigos de terceiros, que passa a Sser
remunerado, neste caso, de forma variavel. *)

Fee mensal basico, mais criacdo por trabalho realizado (job a job), mais agenciamento:
forma de remuneragdo na qual é definido um fee bésico (também denominado de
retainer fee) que garante a cobertura das horas de dedicacdo das areas de atendimento,
planejamento e operacdes da agéncia na gestdo da conta. Ou seja, independente do
volume de pecas criativas a serem desenvolvidas, a agéncia preestabelece um fee para
cobertura do seu envolvimento estratégico, tatico e operacional com o cliente. (*)

Fee por controle de horas despendidas (time sheet): forma de remuneragéo na qual o
cliente remunera a agéncia com base no numero de horas despendidas por cada area e
profissional alocado. Para tanto, é preciso estabelecer um rigido controle de horas
dedicadas de cada colaborador. O valor por hora recomendado para cada profissional da
agéncia devera ser devidamente pré-acordado. *)

Fee por resultados (success fee): a partir de um dos outros formatos de fee, pode-se
agregar prémios por resultados obtidos, com a definicdo de metas diversas pré-
estabelecidas em contrato (exemplo: volume de leads, volume de vendas, indices de
churn, etc.) ™

Fee por trabalho realizado (job a job): forma de remuneragédo na qual o cliente
remunera a agéncia através de um valor que cobre todas as atividades envolvidas em
uma acao isolada (com comego, meio e fim). ™

Fidelizacdo: estratégia de gerenciamento de clientes que transforma simples
compradores em “advogados” da marca. Visa a freqiiéncia € recompra de



produtos/servicos e o relacionamento a longo prazo, conquistando ou incentivando a
fidelidade dos consumidores a uma empresa ou marca.

Flyer (volante): peca de menores dimensdes incluida em malas diretas para chamar a
atencdo sobre um determinado aspecto. Pode ser para reforcar a importancia de um
brinde, de um concurso, do tempo limitado para responder a uma oferta.

Folder: folheto impresso em uma Unica lamina, geralmente encartado em pastas.

Follow up: a continuidade de uma campanha de Marketing Direto em funcdo das
respostas obtidas em testes, ou em malas de menor volume. O follow up normalmente é
feito para grandes listas apds criteriosos testes que tenham assegurado respostas
compativeis com a rentabilidade desejada para a operagéo.

Free ride (carona): material promocional que se adiciona a outro tipo a ser enviado a
um prospect. Ele ndo pode ser conflitante com o material principal, reduzindo de
alguma forma o seu indice de respostas.Utilizado de modo adequado pode elevar a
receita gerada pela promogéo. (ver transpromo)

Front-end: o conjunto dos meios utilizados para atingir ou se relacionar com a
audiéncia, tais como Internet, mala direta, anincio, entre outros. Pode também significar
a geracdo de respostas por uma campanha de resposta direta sem considerar sua
conversao em vendas.

Fulfillment: todas as atividades desenvolvidas em Marketing Direto apds a impressao
das malas diretas: emissdo de mailing, etiquetagem, envio, armazenagem de
encomendas, compra de brindes/prémios, sistema de contabilidade de pontos,
atendimento 0800, suporte a clientes, checagem de entrega, etc.

Geomarketing: ferramenta que possibilita a visdo da distribuicdo geogréafica de clientes
e prospects, enriqguecendo o0s bancos de dados voltados para marketing.

Gimmick: item gerador de impacto, geralmente tridimensional, inserido em uma mala
direta. Né&o confundir com brinde.

Heavy-user: consumidores de alta frequéncia/volume de compra, ou principais
consumidores de um determinado produto ou servico.

Hidden offer: oferta oculta, inserida num andncio ou em malas diretas. E uma
vantagem nao ostensiva e que ira demonstrar se um texto foi lido em sua totalidade. E
uma das melhores formas de definir se a comunicacdo conseguiu atingir o cliente certo.

Household: visdo do cliente em termos de unidade domiciliar (comercial ou
residencial) e ndo individualmente. Muito usada para produtos nos quais ndo cabe mais
de uma venda por domicilio.

House list: empresa utilizando sua prépria base de dados e eventualmente agregada a
outras informacgdes externas. Através de compilagcbes, compra de informacoes,
promocdes para opt-in, etc. E utilizada para promover os produtos e servigos desta
companhia.



Impacto: acdo de atingir um consumidor através de uma agdo/campanha.

In pack: mensagens promocionais ou de resposta direta impressas na parte de dentro da
embalagem.

Inbound: termo destinado a determinar a origem de ligagdes feitas pelos consumidores
para as centrais de call center/contact center/telemarketing. (veja Telemarketing
receptivo)

Informerciais: comerciais de 15 a 30 minutos tratados como um programa de televiséo.

Job: servico previamente contratado entre cliente e agéncia, passivel de avaliacédo
prévia. Pode ser desde a simples criacdo de um texto ou toda uma campanha de
comunicacdo envolvendo o0s mais diversos materiais. Deve ser remunerado
considerando todas as areas da agéncia envolvidas no trabalho: atendimento,
planejamento, operacoes e criacdo. *)

Lead: prospect que respondeu a uma acdo de resposta direta, indicando interesse em
comprar um produto ou Servigo.

Lettershop: empresa especializada que executa as atividades operacionais da
manipulacdo da mala direta, etiquetagem e expedicdo. A tendéncia é oferecer também
servicos de personalizacdo de cartas. Também conhecida como manipuladora.

Limpeza de banco de dados (clean up): processos de higienizagdo e correcdo dos
registros de um banco de dados, tais como padronizacdo e conversdo de arquivos para
unificacdo de layouts, tratamento de nomes, tratamento de enderecos (normalizagéo de
endereco, correcdo de logradouro, bairro, cidade, UF, CEP, telefone), eliminacdo de
registros duplicados, etc.

Load up: processo utilizado em programas de continuidade para oferecer ao comprador
a oportunidade de adquirir a série completa, de uma s6 vez, ap0s ter comprado o
primeiro item da série.

LTV (lifetime value): valor do cliente no tempo. Indicador de desempenho sobre o
ganho liquido no valor presente a ser gerado por um cliente durante um determinado
periodo de tempo.

Mailing list: listagem com nomes, enderegos, e-mails e outros dados adicionais que
podem ser selecionados sob vérios aspectos de acordo com a capacidade e/ou
segmentacao do banco de dados.

Mala cooperada (coop mailing): duas ou mais ofertas de diferentes anunciantes
inseridas em um mesmo envelope. Os custos sdo rateados pelos anunciantes de acordo
com formula predeterminada.

Mala direta: impresso com destinatario definido enviado via correio ou remessa
especial, 0 que a diferencia do folheto.

Mala direta controle: similar a anlncio controle.



Mala direta cooperada: mala direta feita por mais de um anunciante, que dividem os
custos entre eles, para fazer chegar a um possivel cliente ofertas variadas néo
concorrentes.

Margem média por produto: é igual a lucratividade de cada produto. Se houver mais
de um produto, é a média ponderada da lucratividade dos produtos envolvidos na
campanha.

Marketing Direto: disciplina de marketing cuja comunicacao se utiliza de uma ou mais
formas de comunicacdo para obter uma resposta ou transacdo mensurdvel junto a
publicos especificos ou gerar uma acao de relacionamento que produza encantamento
junto ao publico-alvo. A natureza desses servicos faz com que, na maior parte de suas
atividades, haja tendéncia de utilizacdo de segmentos de listas ou veiculacdo de
anuncios com estimulo a resposta (call to action, cupons, etc.) e com 0 maximo de
retorno dos investimentos (ROI) para o cliente, evitando a dispersao de esforcos. (*)
Segundo a DMA, “Marketing Direto é um sistema interativo de marketing que usa uma
ou mais midias para obter uma resposta mensuravel em qualquer lugar e tem isto
registrado em uma base de dados™

Marketing mix: a melhor integracdo dos instrumentos de marketing. E representado
pelos 4 "Ps": produto, preco, praca e promocao. Praca simboliza canais de distribuicéo e
distribuicédo fisica.

Marketing viral: estratégia que encoraja individuos a passar adiante sua mensagem
(seu argumento de venda), agindo como multiplicador dessa mensagem.

Match code: codigo formado por partes de um registro, por exemplo, nome e endereco.
Serve para identificar ou eliminar duplicidade de registros.

Member-get-member: acdo que busca incentivar clientes atuais a indicarem novos
prospects para a empresa entre 0S Seus conhecidos e  amigos.

Merge and purge (fusdo-expurgo): processo de cruzar duas ou mais listas sem
duplicar os nomes ou enderegos comuns, normalmente com o uso de um match code.

Mobile marketing: marketing feito através de meios de comunicacdo moveis (celular,
handheld, notebook com acesso movel, pager, etc.).

Newsletter: informativo, geralmente com poucas paginas, que pode ser impresso ou
online.

Nixie: peca de Marketing Direto devolvida ao anunciante pelo servico postal por causa
de um nome ou endereco incorreto.

Nomes liquidos (net names): quantidade real de nomes apds o processo de fusdo-
expurgo. Tambem se refere ao critério utilizado para remunerar o proprietario da lista
por tais nomes.

On pack: mensagens promocionais ou de resposta direta impressas na parte de fora da



embalagem

One-to-one (person-to-person): comunicagdo um-a-um dirigida a um grupo de pessoas
previamente conhecido ou estudado.

Open rate: taxa de abertura. E utilizada na Internet para mensurar a taxa/porcentagem
de pessoas que abriram um e-mail ou SMS.

Opt-in: permissdo dada pelo receptor para prosseguir o relacionamento através
de comunicacdo a distancia (carta, e-mail, telefone...) , tanto quando ele procura como
quando é procurado.

Opt-out: aviso do receptor de que ele ndo deseja mais receber e-mail marketing de uma
empresa. E prerrogativa do receptor decidir o momento em que ndo quer mais receber
mensagens de determinado emissario.

Outbound: termo destinado a determinar a origem de ligacdes feitas pelas centrais de
call center/contact center/telemarketing para o consumidor. (veja Telemarketing ativo)

Pagamento antecipado (cash with order): modalidade de pagamento que se
caracteriza pela autorizacdo de débito no cartdo de crédito pelo consumidor junto com o
pedido. Pode reduzir o nivel de resposta (front-end), mas tem melhor desempenho de
back-end.

Pay-per-Click: uma forma de calcular o preco de anincios quando o anunciante paga
baseado no numero de consumidores que clicam em uma promocao.

Pay-per-Impression: também chamado de custo por impressdo. Uma forma de calcular
0 preco de anuncios quando o anunciante paga baseado no nimero de consumidores que
viram sua promogao.

Pay-per-Sale: uma forma de calcular o preco de anuncios quando o anunciante paga
baseado no numero de consumidores que de fato compram alguma coisa como resultado
direto da promocdo. Desagrada as agéncias pela complicacdo que é levantar estes
nameros.

Penetracdo da lista (list penetration): taxa que exprime a relacdo existente entre a
quantidade de nomes em uma determinada lista — de acordo com um perfil especifico —
e o0 potencial real de nomes neste segmento de  mercado.

Ponto de equilibrio (break even point): ponto na analise de investimento em que 0s
custos se igualam ao retorno, onde ndo se ganha nem se perde dinheiro. Acima desse
ponto, o lucro comeca a ocorrer. Abaixo, incorre-se em perdas. Valor minimo que o
resultado de uma agdo ou campanha deve atingir para ndo se ter prejuizo.

Pop up: peca impressa que, quando aberta, faz saltar uma ilustracéo tridimensional. Seu
conceito é largamente adotado pela Internet para designar o efeito equivalente na tela do
computador.

Prospect: pessoa ou empresa ndao consumidora de um determinado produto ou servico,



gue demonstra interesse na compra ou tem potencial para se tornar um consumidor. N&o
confundir com suspect.

Psicografico: qualquer caracteristica que denota o estilo de vida ou atitude do
consumidor. Imprescindivel considerar na construcdo de banco de dados, pelo alto grau
de precisdo que oferece na definicdo de perfis do consumidor. E fundamental em
estudos de segmentacéo.

Response rate: percentual de retorno de uma acao.

Resposta direta (direct response): é a forma de comunicacdo de Marketing Direto. Os
trés elementos principais que a caracterizam Sdo: incitar sempre a uma resposta
imediata, prover sempre um veiculo para resposta (niUmero de telefone, endereco web
ou cupom) e ser sempre mensuravel. E denominada comunicacdo de resposta direta.

Retencdo: esforco/tatica adicional para manutencdo de um cliente descontente ou
desistente de um determinado produto ou Servico.

Retorno (return): respostas de uma campanha/esforco de resposta direta. N&o
confundir com devolucdo. Em uma linguagem mais precisa, significa o volume de
vendas reais geradas por uma campanha de  Marketing  Direto.

RFV (Recéncia, Freqiéncia e Valor): método de segmentacdo baseado nas variaveis
de recéncia da compra (quando foi a Gltima vez que o consumidor comprou), freqiiéncia
(quantidade de vezes que comprou) e valor gasto (geralmente é usado o valor
acumulado de compra), dentro de um determinado periodo.

ROI - Retorno sobre o investimento (return on investiment): valor liquido gerado
por um investimento, num determinado periodo de tempo. Em termos percentuais,
significa a taxa representada pelo valor liquido em relacdo ao investimento total.

Rollout: a continuacdo de um esforco de Marketing Direto ap0s a concretizacdo de um
teste bem-sucedido para o restante ou parte substancial do mercado. Pode ser traduzido
por “fase de expansao”.

Script: roteiro orientador de atendimento utilizado pelos operadores de call
center/contact center/telemarketing, que permite a assertividade nas interagdes com o
cliente para nortear o dialogo para vendas ou reclamacdes. Contém informacdes sobre o
produto ou servico, forma de sondagem, abordagem, respostas as objecdes e formas de
argumentacéo com clientes.

Segmentacdo: divisdo do mercado em grupos por critérios demogréficos, financeiros,
psicograficos, ou por porte de empresa, poder aquisitivo, profissao, cargo, etc., de forma
gue suas caracteristicas, necessidades, interesses ou comportamentos sejam
semelhantes, realizando-se acoes especificas para cada grupo.

Self-mailer: formato de mala direta onde a peca € o seu proprio envelope.

Share of wallet: ¢ o conhecimento do perfil do gasto do cliente, ou seja, quanto ele
gasta com a empresa e quanto gasta com a concorréncia em um determinado item ou



segmento.

SIC (Standard Industrial Classification): cédigo numérico utilizado nos Estados
Unidos para classificar as empresas pelo seu ramo de atividade, considerando o produto
fabricado ou 0 Servico prestado.

SMS: Servico de Mensagens Curtas (Short Message Service), que utiliza o celular
como canal de comunicacao.

SPAM: envio de mensagens eletronicas (e-mail ou SMS) néo solicitadas.

Stickiness: uma medida usada para avaliar a eficacia de um site no sentido de manter
grudados nele os usuarios individuais. Uma expressao para ser usada quando um site
tem pouca audiéncia para justificar a veiculacdo de andncios ou material promocional -
diz-se que o site recebe poucos visitantes, mas é um publico fiel.

Stuffer: consiste em aproveitar “carona” em uma mala direta/correspondéncia regular
(exemplo: extrato de cartdo de crédito) para incluir uma ou mais pecas promocionais.

Suspect: pessoa ou empresa que se enquadra no perfil ideal do cliente potencial que se
quer conquistar. (veja Prospect)

Target: mercado-alvo e/ou publico-alvo. Significa 0 segmento de pessoas ou empresas
que se pretende atingir.

Teaser: peca planejada para estimular a curiosidade sobre um esfor¢o de comunicacéo
futuro, gerando expectativa. Pode ser ou ndo identificada com o nome da empresa ou
marca.

Telemarketing: contato direto com prospects ou consumidores através do telefone.
Também chamado de «call center ou contact center. (veja Call Center)

Telemarketing ativo: acdo na qual a empresa contata 0s seus consumidores/mercado-
alvo por telefone através de centrais de call center/contact center/telemarketing. (veja
Outbound)

Telemarketing receptivo: acdo na qual os consumidores/mercado-alvo contatam a
empresa por telefone, eventualmente estimulados por outras formas de comunicacao.
(veja Inbound)

Teste: postagem ou distribuicdo preliminar que antecede, como um piloto, uma
campanha significativa. E usado para medir a aceitagio provavel de uma oferta e &,
usualmente, dirigido a varias listas selecionadas. E uma implementagdo na vida real de
todos os passos de uma campanha, em escala reduzida, de forma a aprender o que
funciona (¢ o0 que ndo), antes de realmente se investir na acéo.

Teste seco (dry test): teste de um modelo de produto ainda ndo disponivel, para
determinar sua receptividade, elasticidade da demanda ao preco, oferta e probabilidade
de sucesso em  vendas, através de pecas de resposta  direta.



Ticket médio: valor médio do pedido de compra.

Time sheet: expressdo em inglés que corresponde a folha de registro das horas
trabalhadas pelos profissionais dedicados a conta de um cliente. Quando acordado entre
as partes, o time sheet é a base para cobranca dessas horas em funcdo de valores
estabelecidos pela hora entre agéncia e cliente. (*)

Transpromo: uso de correspondéncias como faturas para canal de Marketing Direto,
inserindo no mesmo envelope outras ofertas ou criando-se o material j& com a previsao
de outras comunicacdes (preferencialmente segmentando a comunicacao.

Unsubscribe rate: taxa de desisténcia de um determinado  servigo.

Up grading de produto ou servigo: persuasdao do consumidor para que compre 0S
produtos/servicos do topo da linha, normalmente os mais rentaveis para a empresa.

Up selling ou ativagdo: acdo de aumento de vendas de um mesmo produto ou servigo
que 0 cliente ja adquiriu da empresa.

Variavel independente: também chamada de variavel explicativa, € uma variavel que
exerce influéncia sobre outra, chamada de variavel dependente. Por exemplo, a varivel
dependente de decisdo de compra pode ser influenciada pelas variaveis independentes
de renda e idade.

Venda de lista: normalmente, as listas sdo alugadas e ndo vendidas, quando se trata de
acoes de comunicacgéo de Marketing Direto.

Viral marketing: comunicacdo que se propaga como um  Virus.

WATS (Wide Area Telephone Service): servi¢o oferecido nos Estados Unidos, que
prové uma linha especial, através da qual se pode fazer ligacdes para uma determinada
regido  geografica, através do pagamento de uma taxa  mensal.

Welcome kit: kit de boas vindas a novos  associados/clientes.

*Termos extraidos das Diretrizes de Regulamentacdo do Setor de Agéncias de
Marketing Direto. Para mais informagdes acesse www.abemd.org.br/diretrizes.

Este glossario foi elaborado por Alexandra Periscinoto, Ana Davalos, Antonio Carlos
Carletto, Anténio Hércules Jr., Eduardo Ramalho, Eduardo Souza Aranha, Efraim
Kapulski, Fabio Adiron, Fernando Cirne, Fernando Costa, Fernando Mutarelli,
Henrique Mello, Luiz Buono, Natasha Kapulski e Topazio Silveira Neto, aos quais a
ABEMD agradece a colaboragéo.



