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SERÁ QUE VEMOS SEMPRE AS NOSSAS BARREIRAS?

NÃO ESTAR ATENTO ÀS BARREIRAS TEM CONSEQUÊNCIAS "DOLOROSAS"

NESTA ACTIVIDADE VAMOS EXPLORAR AS BARREIRAS À COMUNICAÇÃO COM O
CLIENTE

MANUAL "TÉCNICAS DE VENDA" - LINHA EDITORIAL DO CECOA
"COMUNICAÇÃO VERBAL": A. "BARREIRAS INTERNAS"
E B. "BARREIRAS EXTERNAS"
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Aquele 
ia no Mundo da Lua. 

Ai !! 
A minha cabeça... 



OBJECTIVOS PEDAGÓGICOS

• Identificar os diferentes tipos de Barreiras à Comunicação;
• Tomar consciência da influência de tais barreiras na relação com os clientes, no

contexto das vendas;
• Adquirir mecanismos para contornar as Barreiras à Comunicação, levando à prática

o conceito de empatia;
• Fomentar um desempenho de excelência, no âmbito da interacção com os clientes,

perspectivando um serviço personalizado e simultaneamente vinculativo de uma
imagem positiva.

PRÉ-REQUISITOS

Ao Nível dos Conhecimento Adquiridos:

• Aconselhamos a leitura prévia do Manual "Técnicas de Venda", nomeadamente do
capítulo da "Comunicação Verbal", ou a abordagem do capítulo mencionado (ou
área temática) em contexto de formação pelo formador da área comportamental.

Ao Nível Comportamental:

• Imaginemos que vamos fazer uma viagem ao "interior da nossa cabeça". Neste
caso, a nossa cabeça representa um carro já com alguns quilómetros e muitas
viagens. Por isso, e para que possamos circular (raciocinar) com a velocidade
desejada, não devemos levar muita bagagem. Na verdade, não deveremos fazer
com a nossa cabeça o que por vezes fazemos com o nosso carro ao ir de férias:
"…malas a transbordar por todos os lados!"

Assim sendo, os pré-requisitos comportamentais para esta viagem são simples. Apenas
deveremos deixar fora do carro (da nossa cabeça) os seguintes "acessórios":

• As malas dos preconceitos e dos juízos de valor;

• Os sacos das normas e regras comportamentais e sociais.
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ESPAÇO FÍSICO/EQUIPAMENTO/MATERIAIS

• Um espaço confortável com ambiente tranquilo, é o ideal para levar a cabo esta
actividade. Na verdade, grande parte do seu sucesso ficará a dever-se à nossa
capacidade para cumprir os pré-requisitos anteriormente referidos.

• Não é necessário qualquer equipamento. Quanto a materiais, um lápis ou uma
caneta serão suficientes. Aconselha-se, no entanto, a presença do Manual
"Técnicas de Venda" - Linha Editorial do CECOA para consulta e contextualização
do tema correspondente à actividade.

DURAÇÃO

40 minutos.

ORIENTAÇÕES DE CARÁCTER PEDAGÓGICO-DIDÁCTICO

Orientações de Cariz Reflexivo:

Estamos a abordar questões, sobre as quais deveremos reflectir, para que possamos
evoluir em termos comportamentais e relacionais. Por este motivo, parte das orientações
estão relacionadas com a compreensão da ideia que se segue.

Muitas vendas caem por terra logo no momento do seu nascimento, pela dificuldade em
estabelecer-se uma comunicação adequada entre vendedor e cliente. Quando falamos em
Barreiras à Comunicação, estão também implícitos aspectos inerentes ao próprio
indivíduo tais como preconceitos e juízos de valor. Não temos a pretensão de afirmar que
o facto de possuirmos preconceitos e efectuarmos juízos de valor esteja errado. Esta é a
forma mais rápida e "económica" de percepcionarmos o mundo que nos rodeia -
poupamos tempo e energia. No entanto, neste caso concreto, não é "no poupar que está
o ganho". Cada um de nós deverá ter a consciência plena dos seus preconceitos e valores
para que estes não influenciem, de forma errada, o nosso comportamento, particularmente
no que diz respeito ao relacionamento com os outros.

O que propomos como actividade pedagógica é a abordagem do processo de venda como
um cenário onde actuam "actores sociais". Já que falamos tanto em empatia nos dias de
hoje, que tal colocarmos este conceito em prática? Cada vez que interagimos com
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alguém, fazemos uma viagem rápida ao interior da nossa cabeça, procurando os
recursos mais evidentes - "etiquetas" e "rótulos" para categorizar os actores
sociais:

• Grande / Pequeno;
• Pobre / Rico;
• Yuppie / Punk;
• Correcto / Alienado;
• Bem vestido / Mal vestido;
• Interessante / Aborrecido;
• Elegante / "Com mau gosto";
• Raça branca / Raça chinesa;
• Entre muitas outras…

É sobre essa categorização "quase inevitável" que vamos procurar reflectir, contextualizando-
a, obviamente, no nosso tema de aprendizagem - "As Técnicas de Venda".

Orientações Direccionadas para a Dinâmica da Actividade:

• Sugerimos que a actividade seja desenvolvida em pequenos grupos (duas ou três
pessoas) para que o resultado final seja fruto da partilha de opiniões;

• Por último, aconselhamos que se "divirta". Afinal, o tema já é suficientemente sério
e delicado, por isso, se for abordado com humor, melhores serão os resultados!
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DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 1ª ETAPA

A primeira etapa diz respeito a uma questão que deveremos colocar a nós próprios, (se é
que já não a colocámos):

De que forma um "micro-tema", como as Barreiras à Comunicação, poderá ter tanta
importância nas técnicas de venda?

Porque será?

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

__________________________________

Se estivermos com falta de inspiração,
talvez esta imagem nos possa ajudar…



DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 2ª ETAPA

Independentemente da reflexão anterior, vamos avançar na "viagem ao interior das
nossas cabeças" e começar por identificar que tipos de Barreiras à Comunicação
podemos encontrar. Vamos apresentar exemplos do quotidiano e esquecer, por
momentos, o contexto das vendas!

Importa lembrar que não devemos encarar os exemplos das ilustrações que se seguem a
título pessoal - podemos não ter qualquer preconceito perante o que representam. Não
são exemplos particulares, representam, unicamente, uma reflexão geral sobre o tema.
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Que tipo de Barreira à Comunicação há
neste caso?

___________________________________
___________________________________
___________________________________

Qual o entendimento para a resposta dada:
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________

E Aqui?

___________________________________
___________________________________
___________________________________

Qual o entendimento para a resposta dada:
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________

BBAARRRREEIIRRAA  ÀÀ  CCOOMMUUNNIICCAAÇÇÃÃOO  11 ::

IINNFFOORRMMAAÇÇÃÃOO  CCOONNTTRRAADDIITTÓÓRRIIAA

BBAARRRREEIIRRAA  ÀÀ  CCOOMMUUNNIICCAAÇÇÃÃOO  22::

DDIIFFEERREENNTTEE  DDOO  CCOOMMUUMM

 Pai, mãe, este é o meu novo 
namorado! Mais conhecido 
por “Homem Metal”.  
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BBAARRRREEIIRRAA  ÀÀ  CCOOMMUUNNIICCAAÇÇÃÃOO  33::

PPOOSSIIÇÇÃÃOO  IINNAADDEEQQUUAADDAA

BBAARRRREEIIRRAA  ÀÀ  CCOOMMUUNNIICCAAÇÇÃÃOO  44::

RRAADDIICCAALLIISSMMOO//EEGGOOCCEENNTTRRIISSMMOO

 Já tens o relatório pronto? 
Ai! O meu pescoço!! 

 

Dá-me mais dez minutos. 
Ai! As minhas costas!! 

 Viva EU! 

 Nem morto. 
Viva antes EU! 

E nesta situação?

___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________ 

Qual o entendimento para a resposta dada:

___________________________________
___________________________________ 
___________________________________
___________________________________
___________________________________ 

Por fim, que tipo de Barreira à
Comunicação está aqui presente?

___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________ 
___________________________________

Qual o entendimento para a resposta dada:

___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________ 



DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 3ª ETAPA

Vamos fazer um pequeno balanço desta actividade.

1ª Etapa: reflectimos sobre a importância das Barreiras à Comunicação no
contexto das vendas.

2ª Etapa: identificámos alguns exemplos de Barreiras à Comunicação com os quais
nos podemos deparar.

Resta-nos agora extrapolar os exemplos dos diferentes tipos de Barreiras à Comunicação
identificados na 2ª etapa para um cenário real de vendas. De que forma contornaríamos
as barreiras anteriormente identificadas? Vamos apelar à imaginação!

Vamos fazer o exemplo da "Barreira à Comunicação 1" para demonstrarmos o que se
pretende.
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BARREIRA À COMUNICAÇÃO 1:

INFORMAÇÃO CONTRADITÓRIA

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

Um produto que esteja exposto com dois
preços diferentes, sem que nenhum deles
se encontre riscado. Uma situação destas
leva o cliente a ficar confuso.

Como contornaríamos esta barreira?

Para contornar esta barreira à comunicação
bastaria, simplesmente, rectificar-se a
informação relativa ao preço de modo a não
proporcionar vários entendimentos.

BARREIRA À COMUNICAÇÃO 2:

DIFERENTE DO COMUM

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

___________________________________

___________________________________

Como contornaríamos esta barreira?

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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BARREIRA À COMUNICAÇÃO 3: 

POSIÇÃO INADEQUADA

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

___________________________________

___________________________________

Como contornaríamos esta barreira?

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

BARREIRA À COMUNICAÇÃO 4:

RADICALISMO/EGOCENTRISMO

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

___________________________________

___________________________________

Como contornaríamos esta barreira?

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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SERÁ QUE VEMOS SEMPRE AS NOSSAS BARREIRAS?

SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 1ª ETAPA

O primeiro desafio desta actividade tratava-se de uma reflexão sobre a seguinte questão:

De que forma um "micro-tema", como as Barreiras à Comunicação, poderá ter tanta
importância nas técnicas de venda?

São várias as respostas possíveis, desde que devidamente fundamentadas. Estamos a
"trabalhar" aspectos do foro comportamental e relacional que não podem ser encarados
como questões matemáticas. Para esta etapa da actividade, bem como para as seguintes,
sugerimos sempre um enquadramento final por parte do formador da área em questão.

Resposta (entre outras igualmente possíveis):

Aproveitando a imagem que ilustra a questão, poderemos dizer que as Barreiras à
Comunicação num processo de venda são uma questão paralela, assumindo porém, a
mesma importância que "encontrar ouro no meio de um rio". É no conseguir lidar com
estas barreiras que, na maioria das vezes, se encontra a diferença entre concretizar ou
não uma venda, independentemente da qualidade do produto ou serviço.

SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 2ª ETAPA

O segundo desafio consistia em identificar os diferentes tipos de Barreiras à Comunicação
ilustrados por quatro imagens.

Desta vez, as respostas deverão ser o mais objectivas possível, pois são claras as
tipificações dos diferentes tipos de barreiras apresentadas no manual de "Técnicas de Venda"
da Linha Editorial do CECOA. Mesmo assim, e novamente, sugerimos um enquadramento
final por parte do formador da área em questão para esclarecer eventuais dúvidas.
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Barreira à Comunicação 1:
Informação Contraditória e Barreira à
Comunicação 3: Posição Inadequada

São Barreiras Externas à Comunicação

Como o nome indica, estão relacionadas
com o meio exterior ao indivíduo.

Na 1ª barreira, falamos dos sinais de
trânsito e na 3ª barreira, da disposição do
mobiliário/ posição física dos indivíduos.

Barreira à Comunicação 2:
Diferente do Comum e Barreira à

Comunicação 4:
Radicalismo/Egocentrismo

São Barreiras Internas à Comunicação

São criadas pelo próprio indivíduo e
resultam de diferenças entre valores e
culturas. Surgem quando determinados
factores provocam em nós um choque ou
rejeição entre o que julgamos habitual,
correcto (ou desejado) e o que observamos.

Na 2ª barreira, falamos do aspecto do
jovem e na 4ª, a barreira do radicalismo nas
ideias, egocentrismo na tomada de posição
-"eu é que tenho razão"

* Se desejarmos ser mais específicos poderemos

afirmar que estas são barreiras internas

subjectivas (de acordo com a categorização da

linha editorial).



SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 3ª ETAPA

Por último, é indispensável o enquadramento das actividades no contexto das vendas.

Mais uma vez apresentamos respostas possíveis entre vários outros exemplos que
possam ter sido encontrados. Reforçamos, contudo, a importância da partilha e discussão
das respostas encontradas com o formador da área em questão.
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Barreira à Comunicação 2:
Diferente do Comum

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

Uma cliente entra numa loja que vende
roupa muito elegante e cara, vestida com
fato de treino e com um aspecto
"desarrumado", uma vez que acabou de
sair do ginásio.

Como contornaríamos esta barreira?

Evitar associar o aspecto da cliente à
imagem de marca da roupa vendida na loja
e procurar atendê-la apenas como uma
pessoa respeitosa (como aliás, devem ser
encarados todos os clientes).



Resta-nos esperar que esta actividade tenha sido proveitosa, enriquecedora e elaborada
num clima de boa disposição!

4 EXERCÍCIOS DE APLICAÇÃO

TÉCNICAS DE VENDA

Barreira à Comunicação 3:
Posição Inadequada

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

Um caso concreto, e até frequente, é
desenharmos ou escrevermos uma
indicação a um cliente, numa posição
frontal. Desta forma, o cliente terá que
inclinar a cabeça e ficar numa posição
incómoda para acompanhar o nosso
raciocínio.

Como contornaríamos esta barreira?

Uma forma de contornar esta barreira seria
colocarmo-nos ao lado do cliente para que
ambos, em simultâneo e de forma
confortável, possamos ver a mesma
informação desenhada/escrita.

Barreira à Comunicação 4:
Radicalismo/Egocentrismo

Num cenário real de venda, esta situação
poderia ser, por exemplo:

Imaginemos que vendemos automóveis e
chega até nós um aficionado de uma
determinada marca. Marca essa que nós,
enquanto vendedores e conhecedores do
mercado, não temos em boa conta (trata-se
de uma marca oriunda do país do cliente
que é estrangeiro). Em contra-partida,
promovemos tendencialmente a marca que
representamos, contra a ideia/vontade do
cliente.

Como contornaríamos esta barreira?

Procurando compreender que, apesar dos
nossos argumentos, existem razões no
outro (por vezes até sentimentais) que os
levam a defender algo tão
intransigentemente. Poderemos não alterar
a nossa posição enquanto cidadãos mas
deveremos fazê-lo enquanto vendedores,
indo ao encontro das expectativas do
cliente.



TÉCNICAS DE VENDA

TEMPO PERDIDO OU TEMPO GANHO ?



TTEEMMPPOO  PPEERRDDIIDDOO  OOUU  TTEEMMPPOO  GGAANNHHOO??

NÃO DIAGNOSTICAR NECESSIDADES E EXPECTATIVAS PODERÁ TER UM
RESULTADO DESASTROSO COM CUSTOS ELEVADOS

NESTA ACTIVIDADE  VAMOS EXPLORAR A IMPORTÂNCIA DO TEMPO DEDICADO À
ELABORAÇÃO DO DIAGNÓSTICO DE NECESSIDADES / EXPECTATIVAS DO
CLIENTE

MANUAL "TÉCNICAS DE VENDA" - LINHA EDITORIAL DO CECOA

"ENTREVISTA DA VENDA":  "APRESENTAÇÃO"
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Não havia muito tempo para escolher um actor 

para o novo filme dos SUPER HERÓIS 
e como eu estava disponível, foi tudo mais rápido e prático. 

 
Na verdade, acho que nasci para este papel! 



OBJECTIVOS PEDAGÓGICOS

 • Reconhecer importância na Identificação das Necessidades / Expectativas do
Cliente, por forma a personalizar o processo de venda;

 • Rentabilizar a comunicação com o cliente ("perder tempo" para mais tarde ganhar
tempo);

 • Encarar o Diagnóstico de Necessidades / Expectativas do Cliente como um
mecanismo de fidelização.

PRÉ-REQUISITOS

Ao Nível dos Conhecimentos Adquiridos:

Aconselhamos a leitura prévia do Manual "Técnicas de Venda", nomeadamente do
capítulo da "Entrevista da Venda" ou a abordagem do capítulo mencionado em contexto
de formação pelo formador da área comportamental / comercial. 

Ao Nível Comportamental:

Na abordagem deste tema, é extremamente importante que procuremos ter uma atitude
de disponibilidade / humildade. Devemos evitar, a todo o custo, efectuar análises rápidas
e pouco fundamentadas das necessidades / expectativas dos nossos clientes. Quer isto
dizer, não partir de qualquer princípio! Por mais experiência que possamos ter como
vendedores, convém estarmos atentos a que - já diz o ditado popular -"Quem parte do
princípio, pode acabar partido por ele."

ESPAÇO FÍSICO/EQUIPAMENTO/MATERIAIS

Um espaço confortável com ambiente tranquilo, é o ideal para levar a cabo esta
actividade.

 • Não é necessário qualquer equipamento. Quanto aos materiais, papel branco e um
lápis ou uma caneta serão suficientes. Aconselha-se no entanto, a presença do
Manual "Técnicas de Venda" - Linha Editorial do CECOA para consulta e
contextualização do tema correspondente à actividade.
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DURAÇÃO

30 minutos.

ORIENTAÇÕES DE CARÁCTER PEDAGÓGICO-DIDÁCTICO

Orientações de Cariz Reflexivo:

 • Na abordagem desta actividade não nos debruçaremos sobre os instrumentos a
utilizar na realização de um diagnóstico às necessidades / expectativas do cliente,
nomeadamente, sobre os "diferentes tipos de questões" que podem ser aplicadas
na realização do mesmo. Por agora, estamos ainda numa etapa anterior.
Procuraremos compreender a relevância da realização de um diagnóstico de
necessidades / expectativas e, após ultrapassada esta etapa, poderemos
aplicar correcta e eficazmente os diferentes tipos de perguntas. 

Orientações Direccionadas para a Dinâmica da Actividade:

 • Sugerimos que a actividade seja desenvolvida em pequenos grupos (duas ou três
pessoas) para que o resultado final seja fruto da partilha de opiniões;

 • Por último, aconselhamos que se "divirta".
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DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: CONTEXTUALIZAÇÃO

Vamos apresentar um exemplo de cariz comercial, mas fora do quotidiano das vendas.

Imaginando… 
Somos produtores de cinema em Hollywood, na "Mega Future Productions", e
deparamos com a necessidade de recrutar actores para filmes de diferentes géneros. 
É este o nosso estudo de caso, com cenário "hollywoodesco". São-nos dados vários
Biliões de dólares para pôr de pé três mega produções.

A) Comédia eloquente 

B) Drama representado no feminino

C) Filme de acção para jovens

Como os "lobbies" dos empresários das estrelas são fortes, desde logo nos apresentam
um conjunto de actores para seleccionar. A nossa grande responsabilidade, além de
seleccionar apenas três deles, é identificar criteriosamente qual dos actores escolher para
desempenhar o papel principal em cada um dos três filmes.

Caso não tenhamos dado conta, importa frisar que ao produzir um filme, estamos a pensar
num processo de venda de um produto - E que Venda!!

DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 1ª ETAPA

A primeira etapa consiste em diagnosticar o perfil desejado para o "Cabeça de Cartaz" de
cada um dos filmes: filme A, filme B e filme C. Nesta tarefa, temos como auxílio a 
tabela 1, onde filme a filme, iremos procurar identificar características físicas e
comportamentais do actor adequado. Apresentamos alguns exemplos de características
que poderão ou não servir o nosso propósito:
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 • Musculado
 • Agressivo
 • Sensual
 • Namoradeiro

 • Atlético
 • Cómico
 • Bruto
 • Ingénuo

 • Irresistível
 • Aspecto latino
 • Sensível
 • Melancólico 



Nota: É muito importante que não se pense em nenhum actor em particular. Devemo-
nos centrar apenas nas características do actor ideal para cada um dos filmes. O
nosso grande objectivo é, precisamente, ir de encontro às expectativas do público que
assistirá aos filmes.

Vamos identificar na coluna 2, três ou quatro características (as mais pertinentes) por
actor, que sejam adequadas ao papel do protagonista para cada um dos filmes.

Tabela 1
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Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3

PRODUTO / SERVIÇO

CARACTERÍSTICAS DO

PROTAGONISTA IDEAL ACTOR SELECCIONADO

Filme A
(Comédia eloquente)

 • _______________________

 • _______________________

 • _______________________

Filme B
(Drama no feminino)

 • _______________________

 • _______________________ 

 • _______________________

Filme C
(Acção para jovens)

 • _______________________

 • _______________________

 • _______________________



DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 2ª ETAPA

Vamos então ao mais interessante, ou seja, analisar o cartaz dos actores que temos para
seleccionar!

Em função do leque de actores do cartaz que se segue, vamos seleccionar os três que
melhor se ajustam às características anteriormente diagnosticadas para os protagonistas
dos diferentes filmes. O nome dos felizardos deverá ser escrito na coluna 3 da tabela 1.
Com muita pena nossa, dois dos actores terão de ficar sem emprego, uma vez que dos
cinco só serão seleccionados três (um protagonista por filme).

CARTAZ
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Angelina Jollie

Meryl Streep Tom Hanks

Rowan Atkinson (Mr. Bean) Will Smith



8 EXERCÍCIOS DE APLICAÇÃO

TÉCNICAS DE VENDA

DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE: 3ª ETAPA

Por último, iremos procurar descrever oralmente, o que aconteceria aos filmes se:

 • O actor que escolhemos para o filme A  -  fosse seleccionado para o filme B;

 • O actor que escolhemos para o filme B  -  fosse seleccionado para o filme C;

 • O actor que escolhemos para o filme C  -  fosse seleccionado para o filme A.

DESENVOLVIMENTO DA ACTIVIDADE 4ª ETAPA

Nesta etapa, vamos extrapolar as consequências de uma selecção incorrecta dos actores
para os três filmes propostos, para um cenário real de vendas menos "hollywoodesco".
Vamos criar um cenário enquadrado num quotidiano de vendas, em que não existe por
parte do vendedor a realização de um diagnóstico de necessidades / expectativas
efectuado ao cliente. Como sugestão, apresentamos a compra de um aspirador.

O que pode acontecer caso seja vendido um aspirador (um dos melhores da loja)
sem a realização prévia de um diagnóstico comercial por parte do vendedor?
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TTEEMMPPOO  PPEERRDDIIDDOO  OOUU  TTEEMMPPOO  GGAANNHHOO??

SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 1ª E 2ª ETAPAS

São várias as respostas possíveis, se devidamente fundamentadas. Para esta etapa da
actividade, e para as seguintes, sugerimos um enquadramento final por parte do formador
da área em questão.

1EXERCÍCIOS DE APLICAÇÃO

TÉCNICAS DE VENDA

Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3

PRODUTO / SERVIÇO

CARACTERÍSTICAS DO

PROTAGONISTA IDEAL ACTOR SELECCIONADO

Filme A
(Comédia eloquente)

 • Imagem "caricata"

 • Corpo desconcertante

 • Ar divertido

Rowan Atkinson
(Mr. Bean)

Filme B
(Drama no feminino)

 • Face com traços intensos

 • Meia-idade (ou mais) 

 • Mulher

Meryl Streep

Filme C
(Acção para jovens)

 • Ágil

 • Corpo atlético

 • Jovem

Will Smith



SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 3ª ETAPA

Não é possível a apresentação de um resultado objectivo relativamente a esta etapa da
actividade, uma vez que são várias as respostas possíveis, em função das escolhas dos
formandos nas etapas anteriores.

SOLUÇÃO DA ACTIVIDADE: 4ª ETAPA

Um dos possíveis cenários para o resultado desta etapa é apresentado, a título
exemplificativo, na tabela da página seguinte (tabela 2).

2 EXERCÍCIOS DE APLICAÇÃO

TÉCNICAS DE VENDA

Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4

PRODUTO /

SERVIÇO

CARACTERÍSTICAS

DO CLIENTE E DA

SUA CASA

ASPIRADOR

SUGERIDO

CORRECTAMENTE

CENÁRIO DA VENDA COM

UMA ESCOLHA ALEATÓRIA

Aspirador

 • Tem casa com chão
de tijoleira;

 • A moradia tem dois
andares;

 • É asmático;

 • Tem dois cães que
deixam muitos
pêlos por toda a
casa.

 • Aspirador com
bastante potência
(importante para
remover
eficazmente os
pêlos dos animais);

 • Deverá ser um
modelo leve,
facilmente
deslocável, tendo
em conta que a
moradia tem dois
andares;

 • Deverá ser um
modelo ecológico,
de preferência a
água, tendo em
conta os problemas
de asma do cliente.

Foi aconselhado ao cliente um
aspirador muito bom, pois um
vendedor experiente sabe o que é
de boa qualidade.

 • Trata-se de um aspirador de
potência média que não
remove eficazmente os pêlos
dos animais;

 • É um modelo com um peso
médio face aos restantes,
porém extremamente pesado
para subir e descer escadas;

 • E apesar de ter filtro ecológico,
não é a água, facto que pode
agravar os problemas
respiratórios do cliente.

Tudo isto se passou com um dos
melhores e mais bem cotados
aspiradores do mercado. É um
facto que aquilo que é bom para
um cliente, pode ser francamente
prejudicial para outro.
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