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NOCOES DE ESTRATEGIA EMPRESARIAL ANALISE DE
MERCADO, FORCAS COMPETITIVAS, IMAGEM
INSTITUCIONAL, IDENTIDADE E POSICIONAMENTO.
NOCOES DE MARKETING DE RELACIONAMENTO.
PRODUTO, PRECO, PRACA, PROMOCAO. MANEJO DE
CARTEIRA DE PESSOA FISICA E DE PESSOA JURIDICA.

APRESENTACAO DO CURSO

Ol3, seja bem-vindo ao nosso Passo Estratégico de Vendas e Negociagdo! E com imensa
satisfacdo que participo da sua jornada rumo a aprovacéo.

Meu nome é Alexandre Violato Peyerl, hoje sou
Chefe Técnico da Fiscalizacgo no TCE/SP.
Antes, passei um bom tempo no mercado
financeiro, trabalhando em um grande banco
privado e posteriormente no Banco do Brasil.
Comecei a efetivamente a estudar para
concursos no fim de 2014 e obtive vérias
aprovacdes como Escriturdario do Banco do
Brasil (3° lugar para Curitiba), Analista de
Projetos da Area Econdémico-Financeira do
BRDE (1° lugar), Administrador da Itaipu
Binacional (2° lugar) e Agente da Fiscalizagdo
do TCE/SP (2° lugar para Registro), onde
trabalho hoje. Foi uma jornada ardua, com
derrotas e vitérias, mas digo para vocé, estude
muito, dé o seu melhor, pois valerd muito a
penal

o
Vistratégia

Sou graduado em Administragdo, com pds-graduagdes em Financas e em Auditoria e Pericia
Contébil. Possuo também as certificacdes ANBIMA CPA-10 e CPA-20.

Nosso programa contemplard questionérios, revisdes e simulados. Trabalharemos com énfase
na forma de cobrancga da Cesgranrio, que € a banca organizadora do seu concurso.
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O QUE E O PASSO ESTRATEGICO??

O Passo Estratégico é um material escrito e enxuto que possui dois objetivos principais:

a) orientar revisdes eficientes.
b) destacar os pontos mais importantes e provaveis de serem cobrados em prova.

Assim, o Passo Estratégico pode ser utilizado tanto para turbinar as revisdes dos alunos mais
adiantados nas matérias, quanto para maximizar o resultado na reta final de estudos por
parte dos alunos que nao conseguirao estudar todo o contetido do curso regular.

Em ambas as formas de utilizagdo, como regra, o aluno precisa utilizar o Passo Estratégico
em conjunto com um curso regular completo.

Isso porque nossa didética é direcionada ao aluno que j& possui uma base do conteudo.
Assim, se vocé vai utilizar o Passo Estratégico:

a) como método de revisao, vocé precisard de seu curso completo para realizar as leituras
indicadas no préprio Passo Estratégico, em complemento ao conteido entregue diretamente
em nossos relatdrios.

b) como material de reta final, vocé precisard de seu curso completo para buscar maiores
esclarecimentos sobre alguns pontos do conteddo que, em nosso relatério, foram
eventualmente expostos utilizando uma didatica mais avancada que a sua capacidade de
compreensado, em razdo do seu nivel de conhecimento do assunto.

Seu cantinho de estudos famoso!

Poste uma foto do seu cantinho de estudos e nos
marque no Instagram:

O]

@passoestrategico

Vamos repostar sua foto no nosso perfil para que ele
fique famoso entre milhares de pessoas!

Bom, feitos os esclarecimentos, vamos descobrir os assuntos que possuem mais chances de
cair na nossa prova?
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ANALISE ESTATISTICA

Antes de iniciar nossos estudos, é importante entender o histérico de cobranga e o que prevé o
nosso edital. Para tanto, realizamos um levantamento de todas as provas para bancos

realizadas pela Cesgranrio desde 2014 e que cobrassem nossa disciplina. Vejamos a incidéncia
de cobrancga:

CONTEUDO Frequéncia de Aula(s)

cobranca
Acdes para aumentar o valor percebido pelo cliente.

Gestao da experiéncia do cliente. Técnicas de
vendas: da pré—z.abc')rdagem ao pés—vendés. Ftica e 289% Aulades
conduta profissional em vendas. Padrdes de
qualidade no atendimento aos clientes. Utilizagdo de
canais remotos para vendas.

Nocoes de estratégia empresarial: analise de
mercado, forcas competitivas, imagem
institucional, identidade e posicionamento.

Nocoes de Marketing de Relacionamento. 27% AulaOe1
Produto, Preco, Praca, Promocao. Manejo de
carteira de Pessoa Fisica e de Pessoa Juridica.
Aprendizagem e sustentabilidade organizacional.
Caracteristicas dos servigos: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. 23% Aula 2
Gestdo da qualidade em servicos.
Nocoes de marketing digital: geracdo de leads;
técnica de copywriting; gatilhos mentais; Inbound o
) . . : 17% Aula 6
marketing. Gestdo da qualidade em servigos.
Utilizacdo de canais remotos para vendas.

Politica de Relacionamento com o Cliente e
: X 5% Aula 7
ouvidoria.

Em nossa disciplina também veio o Cédigo de Defesa do Consumidor, o qual sera trabalhado
em um curso especifico.
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O que é mais cobrado dentro do assunto?

Para cada aula, verificamos dentro do assunto quais sdo os tépicos mais cobrados:

Tépico % de cobranca

Vantagem competitiva 29,64
Segmentacdo de mercado 22,22
Marketing de relacionamento 14,81

4 Ps do Marketing 11,11
Posicionamento 11,11

Ambiente de marketing e anélise de SWOT 7,41
Outros téopicos de administracdo e marketing 3,70

Para que nossa aula ndo fique demasiadamente extensa, a dividimos em duas partes, sendo
que na aula 01 abordaremos os temas de aprendizagem organizacional e sustentabilidade e
comentaremos mais algumas questdes sobre os topicos desta aula.
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ROTEIRO DE REVISAO E PONTOS DO ASSUNTO QUE

MERECEM DESTAQUE

A ideia desta secdo é apresentar um roteiro para que vocé realize uma revisao
completa do assunto e, ao mesmo tempo, destacar aspectos do conteldo que
merecem atencao.

Os temas trabalhados nesta aula baseiam-se prioritariamente nas disciplinas de Administracdo
e de Marketing. Portanto, vamos iniciar com algumas no¢des gerais de marketing.

Conceito de marketing (Kotler, 2012): O marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Uma das mais sucintas e melhores definices de marketing é a
de “suprir necessidades gerando lucro”.

Alguns conceitos relevantes:

Segmentos -> grupos divididos por caracteristicas especificas. Por exemplo, os bancos
dividem os clientes em pessoas juridicas de pequeno porte, de grande porte, pessoas fisicas
de renda média, pessoas fisicas de alta renda, entre outros. O Banco do Brasil, por exemplo,
tem o segmento BB Estilo, direcionado a clientes pessoa fisica de maior renda e o segmento
Corporate, destinado a grandes empresas. A segmentacdo serve para direcionar o foco de
atendimento e de marketing, oferecendo produtos e servicos adequados para cada perfil.

Nicho -> Grupo especifico de clientes dentro de um segmento. Por exemplo, dentro do
segmento de clientes de alta renda posso separar o nicho de servidores publicos para
campanhas direcionadas.

Canais de marketing -> ligam a empresa aos consumidores. Sdo divididos em trés tipos:

e Canais de comunicacéo
e Canais de distribuicao
e Canais de servigos

Endomarketing -> marketing direcionado aos colaboradores da organizacao.

Aftermarketing -> pds-venda, buscando manter o relacionamento com o cliente e a sua
satisfacdo.
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Noc¢des de Marketing de Relacionamento

Uma ideia geral que é cobrada em concursos bancarios com alguma frequéncia é a de que héa
uma mudanca de paradigma do foco na venda para o foco para o cliente, de forma que o
marketing busca uma relacdo de longo prazo com o cliente, buscando a satisfacdo das suas
necessidades e uma rentabilidade duradoura ao longo do ciclo de relacionamento do cliente
com a empresa.

A necessidade de construir relagdes duradouras deriva também do fato de que atrair um novo
cliente pode custar cinco vezes mais do que manter um ja existente, por isso é essencial
trabalhar na retencao dos clientes j& existentes.

E baseado na ideia de que os consumidores e as organizacdes devem buscar um
relacionamento durdvel, ndo limitado as negociacdes do presente. Admite que as partes
possam sacrificar beneficios de curto prazo em prol de relacionamento mais proveitoso e de
longo prazo.

Pode ser considerado uma mudanca no paradigma de marketing, pois enquanto o marketing
tradicional foca na realizagdo da venda, o marketing de relacionamento foca na gestdo do
relacionamento.

Estratégia transacional -> Voltada a venda.

Estratégia relacional -> Voltada ao relacionamento de longo prazo.

Componentes-chave no marketing de relacionamento:

e C(Clientes

e Funcionarios

e Parceiros de marketing (canais, fornecedores, distribuidores)
e Membros da comunidade financeira (acionistas, investidores)

Rede de marketing - composta pela empresa e pelos parceiros de apoio com quem ela
constréi relacionamentos comerciais mutuamente compensadores.

a BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
www.estrategiaconcursos.com.br




Alexandre Violato Peyerl
Aula 00

Customer Relationship Management (CRM)

Integragcdo entre a tecnologia e os processos de negdcio para aprimorar o relacionamento
junto aos clientes.

N3do estéd limitado ao uso de tecnologia da informacdo, mas é caracterizado principalmente
pelo uso dela para obter dados, internos e externos, sobre os clientes, com vistas ao melhor
atendimento e a oferta mais assertiva de produtos.

E-CRM - analisa os padroes de comportamento dos consumidores ou visitantes on-line, por
meio de ferramentas de Tl.

Niveis do marketing de relacionamento:

1. Marketing basico - vendedor apenas vende o produto. Atende as necessidades
primarias demandadas pelos clientes.

2. Marketing reativo - vendedor vende o produto e incentiva o cliente a entrar em contato
caso necessario. Busca oferecer o mesmo ou mais do que a concorréncia.

3. Marketing responsavel - vendedor entra em contato com o cliente apds a venda e
pergunta se atendeu as expectativas, bem como se tem alguma sugestdo ou
apontamento a fazer.

4. Marketing proativo - o vendedor entra em contato com o cliente temporariamente para
falar sobre modos mais eficientes de usar o produto ou o servico. Antecipa-se a
concorréncia.

5. Marketing de parceria - a empresa trabalha continuamente em conjunto com o cliente,
buscando alcangar o melhor desempenho.

Gestao da experiéncia do cliente: busca ir além dos aspectos objetivos e trazer uma
experiéncia satisfatéria ao cliente, entendendo que os aspectos subjetivos dele sdo importantes
para a satisfacdo. Busca uma visdo geral da maneira pela qual a empresa e seus produtos
podem ser importantes em todas as fases da vida do cliente.
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4 Ps do Marketing

Preco - Valor cobrado sobre o produto.

( Produto - produto/servigo entregue ao consumidor final.
4 Ps do
Marketing
(mix de
marketing) Praca - local e/ou canal de distribuicdo dos produtos e

\ Servigos.

Promocdo - apresentagdo e divulgagdo do produto aos
consumidores potenciais.

Niveis organizacionais

» Nivel estratégico
o Niveis mais altos da organizacado
o Voltado ao longo prazo

o Envolve toda a organizacéo

» Nivel tatico
o Voltado para uma érea especifica da organizagao
o Niveis organizacionais intermediarios
o Projetado para o médio prazo

o Voltado para a coordenacéo e integragao das atividades

> Nivel operacional
o Envolve cada tarefa ou atividade isoladamente
o Voltado para o curto prazo

o Ligado aformalizacdo de metodologias e procedimentos

BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
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Ambiente de marketing e analise de SWOT
O ambiente de marketing é constituido pelo microambiente e pelo macroambiente.
e Microambiente - participantes imediatos envolvidos, como os clientes, os fornecedores,
os prestadores de servicos e a prépria empresa.
e Macroambiente - é formado por seis componentes:
o ambiente demogréfico
o ambiente econémico
o ambiente sociocultural
o ambiente natural
o ambiente tecnoldgico
o ambiente politico-legal
E possivel que a banca traga os componentes do macroambiente dentro do contexto do

mercado financeiro e peca para vocé interpretar. Portanto, vale como exercicio pensar
brevemente em como esses seis componentes podem influenciar o mercado. Por exemplo:

e ambiente demogréfico - o aumento da longevidade e o envelhecimento da populagao

pode aumentar a demanda por contas para recebimento de aposentadorias.

e ambiente econdmico - a queda na taxa basica de juros pode levar os clientes a
procurarem alternativas de investimentos em produtos mais arriscados.

e ambiente sociocultural - o aumento de acesso a informacdo e ampliacdo do

conhecimento pode influenciar os clientes a procurar novas plataformas para realizar
seus investimentos.

e ambiente natural - a busca por sustentabilidade pode levar ao aumento da demanda

para crédito para instalacdo de fontes de energia renovavel, como painéis fotovoltaicos.

e ambiente tecnoldgico - o acelerado avanco da tecnologia da informagado pode aumentar

a demanda por servicos digitais dos bancos.

e ambiente politico-legal - a reforma da previdéncia pode levar ao aumento da demanda
por planos de previdéncia privada.

No estudo de estratégia e marketing, um conceito muito importante é o da Andlise de SWOT, a
qual faz parte do diagnéstico organizacional.

e Strengths - Forcas - Pontos fortes da companhia, os quais ela deve explorar para obter
vantagem competitiva.
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e Weakness - Fraquezas - Pontos fracos da companhia, que a colocam em posicao

desfavoravel frente a concorréncia.

e Opportunities - Oportunidades - Elementos externos que influenciam positivamente a

organizagao.

e Threats - Ameacas - Elementos externos que influenciam negativamente a organizacéo.

4 )\
e Ambiente ] ( e Ambiente
interno - interno -
Positivo negativo
— -
Fraquezas
Oportunidades Ameacgas
S— —
e Ambiente e Ambiente
externo - externo -
Positivo J L negativo
. J

Novamente, para fixar, pense em como esses elementos se enquadram no contexto da Caixa

Econdmica Federal. Por exemplo:

e Forcas - solidez da marca e referéncia nacional em crédito imobiliario.

e Fraquezas - presenca na carteira de linhas de crédito com baixa rentabilidade.

e Oportunidades - aumento da demanda por crédito para micro e pequenas empresas.

e Ameacas - entrada de bancos digitais e fintechs no mercado.

E importante entender a diferenca bésica entre os ambientes interno e externo:

e ambiente interno - é controlavel pela empresa. Corresponde as forgas e as fraquezas.

e ambiente externo - ndo é controlavel pela empresa. Corresponde as oportunidades e as

ameacas.

BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
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E importante entender ainda alguns conceitos sobre vantagem competitiva, que, de acordo
com Kotler (2012), é a capacidade de desempenho de uma empresa em uma ou mais maneiras
as quais os concorrentes ndo podem ou ndo vao corresponder.

Vantagem Competitiva

De acordo com Kotler (2012), vantagem competitiva é a capacidade de desempenho de uma
empresa em uma Ou mais maneiras as quais 0os concorrentes ndo podem ou ndo véao
corresponder.

Modelo das 5 forcas de Porter
Aponta que ha 5 forcas concorrenciais que impactam a organizagao:

> Ameaca de novos entrantes - competidores potenciais a entrar no mercado, que
podem ser tanto empresas novas quanto empresas ja existentes que atuam em outros
mercados. Setores com maior regulagdo ou maior custo de instalacdo sofrem menos
com essa forca.

> Ameaca de produtos substitutos - produtos que substituem os produtos ou servigos
atuais ofertados pela empresa.

> Poder de barganha dos clientes - capacidade dos clientes em obter vantagens na
negociacdo. Em mercados altamente competitivos essa forca se torna mais presente.

> Poder de barganha dos fornecedores - poder que os fornecedores tém nas
negociacdes. Em mercados em que ha poucos fornecedores de insumos ou produtos
essa forca se torna mais presente.

> Rivalidade entre os concorrentes - concorréncia entre as empresas ja existentes em um
mercado.

Para exercitar, pense consigo mesmo como essas forcas competitivas agem sobre o banco em
que vocé trabalha ou é cliente:

e Quem sao os novos entrantes?

e Que produtos ameacam substituir os atuais?

e Qual o poder dos clientes para negociar?

e Qual o poder dos fornecedores para negociar com o banco?

e Qual o nivel de competitividade entre os concorrentes, o setor € muito concentrado ou
ha muitos concorrentes fornecendo o mesmo servico?

fﬂ,ﬁz"
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Satisfag¢ao, valor e retencao de clientes

> Orientacao para o valor - consiste na identificagdo de diferencas nos relacionamentos

entre clientes, concorrentes e ambientes, para que se possa agregar valores que védo
além dos aspectos fisicos do produto.

Orientacao para as vendas - pressupde que os consumidores demonstram uma inércia
ou resisténcia em relacdo a compra e devem ser sempre persuadidos a comprar. Devem
ser utilizadas ferramentas de venda e de promocéo para incentivar as vendas. O foco
estd na venda.

Orientacdo para marketing - o foco esté no cliente e na satisfagcdo da sua necessidade.
Busca-se entender o consumidor e lucrar com a satisfacdo da sua necessidade.

Segmentacgao de Mercado

A segmentacdo divide os clientes em grupos com caracteristicas especificas, e é feita para
atendé-los em conformidade com as essas caracteristicas, de forma principalmente a realizar

ofertas mais assertivas, focar os esforcos e os investimentos nos setores que trazem maiores

resultados e prestar os servicos adequadamente.

Os principais tipos de segmentagdo de mercados consumidores séo:

Segmentagdo geogréfica - divide os clientes por regido.

Segmentacdo demografica - divide os clientes por idade, fase da vida, sexo, renda,
geracao, cultura.

Segmentacdo psicografica - divide os clientes a partir de grupos com tracos de
personalidade, estilos de vida ou valores.

Segmentagdo comportamental - divide os clientes de acordo com o seu conhecimento,
atitude, uso ou reacdo a um produto.

Para que uma segmentacdo seja efetiva, os segmentos de mercado devem atender aos
seguintes critérios:

(]

Mensuravel - passivel de ser medido.

Substancial - tamanho e rentabilidade suficientes para justificar o atendimento.
Acessivel - possivel de alcancar e atender.

Diferenciavel - possuir caracteristicas que os diferenciem dos demais segmentos.

Acionavel - deve ser possivel desenvolver estratégias para atender o segmento.

BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
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APOSTA ESTRATEGICA

A ideia desta secdo é apresentar os pontos do conteddo que mais possuem chances de serem
cobrados em prova, considerando o histérico de questdes da banca em provas de nivel
semelhante a nossa.

Assim, a aposta estratégica é especialmente importante na sua reta final de estudos.

Vale deixar claro que nem sempre serd possivel realizar uma aposta estratégica para um
determinado assunto, considerando que as vezes ndo é viadvel identificar os pontos mais
provaveis de serem cobrados a partir de critérios objetivos, ok?

Vamos ao conteldo da nossa aposta?

Deste relatério, é essencial que vocé conheca os elementos do mix de marketing:

Preco - Valor cobrado sobre o produto.

( Produto - produto/servico entregue ao consumidor final.
4 Ps do
Marketing
(mix de
marketing) Praca - local e/ou canal de distribuicdo dos produtos e

\ servigos.

Promocao - apresentagcdo e divulgagdo do produto aos
consumidores potenciais.
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QUESTOES ESTRATEGICAS

HORA DE
PRATICAR!

Marketing de relacionamento

1. (Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

A atuacdo do escriturdrio em acdes de pds-vendas é uma iniciativa importante das

estratégias de marketing de relacionamento, desenvolvidas pelos bancos com o objetivo
de

a) alcancar lucratividade no longo prazo por meio de boas relagdes com os clientes.
b) construir uma relagdo confidvel, em curto prazo, com clientes e stakeholders.
C

d) discutir os rendimentos dos clientes em bloco, agilizando o atendimento e a
lucratividade.

) desenvolver lagos econdmicos e sociais entre os membros da organizagdo financeira.
e) ofertar servicos de alta qualidade, performance e precos elevados na ética dos clientes.
Comentarios

Vamos analisar as alternativas:

A - certa. O marketing de relacionamento esté relacionado a construgdo de um relacionamento
sélido e rentavel com o cliente no longo prazo.

B - errada. Busca-se uma relacdo de longo prazo, ndo de curto prazo.

C - errada. O marketing de relacionamento busca desenvolver lancos com os clientes, ndo com
os membros da organizacéo financeira.

D - errada. Discutir os rendimentos dos clientes em bloco? Isso ndo sé traria prejuizos a
privacidade como poderia configurar quebra de sigilo bancério.

E - errada. Realmente o marketing de relacionamento busca ofertar servicos de alta qualidade
e performance na ética de clientes, contudo, a afirmativa erra ao incluir “precos elevados” no
enunciado.

Gabarito: A
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2. (Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para contribuir com as a¢gdes de marketing de relacionamento dos bancos, os escriturérios
devem, durante o atendimento,

a) medir e mapear todos os servicos prestados por sua agéncia.

b) divulgar a lucratividade da empresa expressa em seu balanco.

c) esclarecer e divulgar as taxas cobradas por cada servigo bancario.

d) pesquisar e mensurar a satisfacdo dos clientes.

e) propor prémios substanciosos para cada cliente conquistado.
Comentarios:

O marketing de relacionamento esté relacionado a satisfacdo do cliente, tendo em vista que um
cliente satisfeito e com suas expectativas atendidas tende a ter um relacionamento duradouro
com a instituicdo, portanto, dentre as alternativas, a que melhor define uma acdo de marketing
de relacionamento € a alternativa D, em que o escriturario avalia e mensura a satisfacdo do
cliente durante o atendimento.

Sobre as demais alternativas:

A - medir e mapear os servigos prestados pela agéncia é importante para avaliar o cenério atual
e buscar melhorias, mas ndo € algo que o escriturario faz durante o atendimento.

B e C - sdo obrigacdes da empresa, mas ndo agdes do escriturdrio que contribuem para
aumentar a relagdo com o cliente.

E - pode até ser uma estratégia da gestdo comercial do banco para captar novos clientes, mas
ndo se trata da uma acdo do funcionério do atendimento para assegurar a satisfacdo de quem
ja é cliente.

Gabarito: D

3. (Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

No marketing de relacionamento de uma empresa, foi utilizada uma venda consultiva. Isso
significa que tal venda foi focada

a) no recebimento dos pedidos de compra, buscando a minimizacdo do preco para
garantir a venda e a gestdo de todas as contas.

b) no canal de vendas (atracdo), fluxo e conversdo, sem levar em conta os processos
internos de atendimento e a divulgacao do servico.

c) nos clientes interessados nos servicos de valor agregado, envolvendo os profissionais
que tém conhecimento profundo da empresa.

d) nos clientes que ndo estao interessados, ou que sdo incapazes de ter recursos para os
servicos de valor agregado oferecidos pela empresa de venda.
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e) nas técnicas de coaching, onde o vendedor néo fala para o cliente qual € a solucéo para
o seu problema, conduzindo-o para insights através de perguntas.

Comentarios
Vamos analisar as alternativas:

A e B - erradas. Trata-se do nivel mais béasico do marketing de relacionamento, em que o
vendedor apenas recebe a oferta e realiza negociagcao, sendo a oferta voltada a realizacdo da
venda em si.

C - certa. Na venda consultiva, como o nome sugere, o vendedor atua como um consultor do
cliente, voltado a entregar uma solugdo para ele, sendo geralmente relacionada a produtos de
alto valor agregado.

D - errada. Pode até fazer parte de uma estratégia prospeccgao de clientes abordar quem até
entdo ndo demonstrou interesse, todavia, concentrar esforcos em quem ndo tem recursos para
contratar o servico nao faz sentido.

E - errada. Nenhuma relagdo com venda consultiva, na qual busca-se entregar uma solucdo de
alto valor agregado ao cliente.

Gabarito: C

4. (Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Um gerente recebeu um correntista para discutir seus investimentos no banco, com a
preocupacdo de manté-lo como cliente por muito tempo. Para tanto, o profissional
buscou entender os objetivos do cliente e oferecer-lhe um servigo de qualidade. Ao longo
da reunido, o gerente procurou estabelecer conjuntamente metas de rentabilidade de
curto, médio e longo prazos que atendessem as necessidades do correntista.

A preocupacdo do gerente com o atendimento constante as necessidades do cliente é um
exemplo de uma técnica de marketing denominada

a) aftermarketing
b) garantia implicita

c) marketing de conquista

)
d) marketing de frequéncia

e) marketing de relacionamento
Comentarios

O enunciado nos traz que o objetivo do gerente é manter o cliente por muito tempo, e para
isso ele busca entender os objetivos do cliente e estabelecer metas em conjunto que
atendam as necessidades de curto, médio e longo prazo do cliente.

Tais caracteristicas dizem respeito ao marketing de relacionamento, que é focado na
construgdo do relacionamento com o cliente ao longo do tempo, buscando a satisfagdo do
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cliente e a construgado da rentabilidade ao longo do tempo. Portanto, a alternativa correta é a
letra E.

Gabarito: E

5. (Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

O relacionamento que os bancos mantém com seus clientes é um fator que contribui para
sua captagdo e sua fidelizacdo. Pensando nisso, os bancos tém utilizado diferentes
ferramentas e estratégias no desenvolvimento de sua lideranga no mercado.

De maneira geral, o marketing de relacionamento é conceituado como o processo pelo
qual uma empresa constréi aliangas com clientes atuais e potenciais de tal forma que
ambos, vendedor e comprador, trabalhem em busca de um conjunto especifico de
objetivos comuns.

Os objetivos do marketing de relacionamento sédo atingidos quando
a) é estabelecida uma relagao distante, formal e profissional com o cliente.
b) é estabelecido o relacionamento unilateral e satisfatério de curto prazo com o cliente.

c) é assegurado que a empresa busque relacionar-se com os clientes a cada ocasido de
compra.

d) é assegurado que os funcionarios satisfacam as necessidades dos clientes.

e) é estabelecido um relacionamento satisfatério entre a empresa e o cliente, ndo havendo
necessidade de compatibilidade entre a empresa e outras partes.

Comentarios

Letra A - errada. Relacdo distante ndo é favoravel ao marketing de relacionamento. A busca
deve ser por uma relacdo de proximidade e duradoura.

Letra B - errada. O relacionamento deve ser bilateral e satisfatério de longo prazo.

Letra C - errada. Em altos niveis de marketing de relacionamento as empresas relacionam-se
com os clientes muito além do momento da compra, mantendo uma relacdo continua.

Letra D - certa, porque para uma construgdo de relacionamento de longo prazo é importante a
satisfacdo dos clientes.

Letra E - errada. O erro estd no final, pois o marketing de relacionamento esté relacionado ao
conceito de rede de marketing, no qual hd um relacionamento entre a empresa e diversas
partes, sendo essencial a compatibilidade entre elas.

Gabarito: D

6. (Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

Com o objetivo de reter os clientes e manter os relacionamentos ja instituidos, o banco X
decidiu diminuir as taxas cobradas nos empréstimos e na administragdo de fundos de
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investimento para clientes que fizessem negdcios hd mais de 10 anos com o banco e
tivessem mantido, ao longo desse tempo, um volume elevado de depdsitos. Nesse caso, a
estratégia de marketing de relacionamento estd ancorada em lagos

a) sociais
b) estruturais

c) integrados

)
d) financeiros

e) de customizacao
Comentarios

Os lacos sdo o que mantém a relacdo duradoura entre o cliente e a instituicdo. Observe que o
banco decidiu diminuir as taxas cobradas para os clientes que mantivessem ao longo do
periodo elevado volume de depdsitos, portanto, trata-se de lacos financeiros.

Gabarito: D

Mix de marketing (4Ps)

7. (Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

As vendas pessoais fazem parte do mix de marketing, integrando o fator promocao, que
engloba um conjunto de ferramentas utilizadas para

a) incrementar os servicos ofertados.
b) posicionar o banco no mercado.

c) diminuir a insatisfacdo demonstrada.

d) incentivar a rentabilidade bancaria.
e) conceber sorteios e brindes ao publico-alvo.

Comentarios

O mix de marketing é formado por produto, preco, praca e promocdo. A promocao envolve as
diversas maneiras de se levar ou produto ou servico até o cliente, dando-se através da
publicidade, da propaganda, das vendas diretas e de diversas outras ferramentas. O objetivo
da promocéo, portanto, € posicionar a empresa no mercado, conforme afirma a alternativa B,
que é o gabarito da questdo. Em relacdo as demais alternativas:

Letra A - o incremento dos servigos ofertados estad mais ligado ao fator produto.

Letra C - a diminuicdo da insatisfagcdo ndo esta relacionada a um elemento do mix de marketing
isoladamente. E necessario primeiramente realizar um diagndstico para verificar qual o motivo
que estd gerando insatisfacdo e quem esta insatisfeito, para entdo realizar uma ac¢do buscando
a melhoria, a qual pode, também, ocorrer por meio de melhor comunicagao.
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Letra D - a busca por rentabilidade esté ligada ao mix de marketing como um todo, ndo sendo
associada a um outro elemento isoladamente.

Letra E - sorteios e brindes também sdo a¢des que integram o elemento promocgao, contudo, a
questdo pede o objetivo do fator promocéo, que, no caso, ndo é a concessdo de sorteios e
brindes.

Gabarito: B

8. (Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

A acirrada concorréncia impde as instituicdes financeiras uma atuacdo agressiva, pois ha
uma forte disputa por ganhos de fatias de mercado. Diante desse contexto, o Banco do
Brasil realizou uma pesquisa com seus clientes, e fixou seus precos com referéncia ao que
os clientes estédo dispostos a pagar pelo valor que acreditam que receberéo.

Portanto, nesse caso, o Banco do Brasil adotou uma estratégia de precificacdo com base
no(a)

a) excedente do consumidor

b) concorréncia

c)isca
d) custo
e) valor

Comentarios

Como a precificacdo estd sendo realizada com base no quanto os clientes estdo dispostos a
pagar pelo valor que acreditam que receberao, a estratégia de precificacdo € baseada no valor,
sendo a alternativa E o gabarito da questao.

Quanto as demais:

Letra A - o excedente do consumidor corresponde a diferenca entre o quanto o cliente esté
disposto a pagar pelo bem e o quanto ele de fato paga por este bem.

Letra B - uma estratégia de precificacdo baseada na concorréncia estaria relacionada ao precgo
que os demais agentes de mercado estdo cobrando pelo mesmo servico.

Letra C - uma estratégia de isca seria cobrar um preco baixo por um produto ou servico com a
finalidade de atrair clientes, de forma a ganhar com a comercializacdo com outros produtos
mais rentaveis ou mesmo aumentar a base de clientes.

Letra D - uma precificacdo baseada em custo é definida a partir do custo de prestacdo do
servico.

Gabarito: E
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9. (Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Um importante aspecto do planejamento tatico no segmento bancario é o mix de
marketing, composto por:

a) equipe bem treinada, produtos sdélidos e confidveis, servicos oferecidos e reputacao
corporativa da empresa.

b) localizagdo das agéncias, acessibilidade ao internet banking, rede de servicos e canais
de atendimento.

c) servico oferecido, valor dos investimentos pelo cliente, canais de atendimento ao
publico e campanhas de comunicacao.

d) rentabilidade nos investimentos, taxas de juros adotadas, precos praticados e
lucratividade anual.

e) posicionamento estratégico da marca, segmentacdo de mercado, concorréncia ativa e
propaganda institucional.

Comentarios

Questéao inteligente, pois exige do candidato ndo apenas o conhecimento dos conceitos, mas
também a habilidade de os identificar dentro do contexto da atividade bancéria.

Primeiramente, precisamos lembrar que o nivel tatico é o nivel intermediario da organizagao e
o mix de marketing diz respeito aos 4 Ps (preco, produto, praga e promocao). Dito isso,
precisamos analisar qual alternativa traz corretamente os 4 Ps dentro dos niveis intermediarios.
Vamos aos itens:

a) equipe bem treinada, produtos sélidos e confidveis, servicos oferecidos (os trés itens dizem

estdo relacionados aos produtos) e reputagdo—corporativa ca empresa (estd relacionado ao
nivel estratégico).

b) localizacdo das agéncias, acessibilidade ao internet banking, rede de servicos e canais de
atendimento (todos estdo relacionadas a praca).

c) servico oferecido (produto), valor dos investimentos pelo cliente (prego), canais de
atendimento ao publico (praga) e campanhas de comunicacdo (promocgao). Gabarito!

d) rentabilidade nos investimentos, taxas de juros adotadas, pregos praticados (os trés estdo
relacionados ao preco) e lucratividade anual (é um indicador de resultado, mas ndo um item do
mix de marketing).

e) posicionamento estratégico da marca, segmentacdo de mercado, concorréncia ativa e
propaganda institucional (todos os itens estao relacionados ao nivel estratégico, ndo ao tatico).

Gabarito: C
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10.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Trés estagidrios que haviam entrado no banco ha pouco tempo estavam conversando
sobre o composto de marketing adotado na instituicdo.

O primeiro estagiario disse que a estratégia de marketing do banco é de preco, tendo em
vista que as taxas cobradas, referentes aos servicos bancérios, sdo divulgadas nas
agéncias e estdo disponiveis, afixadas em locais visiveis, para que os clientes delas tomem
ciéncia.

O segundo estagiario argumentou dizendo que o composto de marketing, no que se
refere a pregos, estd relacionado, dentre outros elementos, a concessdo de descontos,
condigdes de pagamento e crédito para os produtos e servigcos oferecidos pela instituicao.

O terceiro estagiario, refletindo sobre o que os outros dois haviam falado, explicou que o
composto de marketing-preco nédo é aplicavel ao setor bancério porque os produtos e
servigcos oferecidos pelas instituicdes desse setor ndo oferecem produtos tangiveis.

Diante dos elementos acima, em relagdo ao composto de marketing-preco, tem-se que

a) a afirmacgao do primeiro estagiario esta correta, e as afirmativas do segundo e terceiro
estagiarios estdo erradas.

b) os trés estagiarios estdo errados em suas afirmativas.

c) os dois primeiros estagiadrios estdo corretos em suas afirmativas, e o terceiro esta
errado.

d) os dois primeiros estagidrios estdo errados em suas afirmativas, e o terceiro esta
correto.

e) a afirmacdo do primeiro e a do terceiro estagiarios estdo erradas, e a afirmativa do
segundo estagiario esté correta.

Comentarios
Vamos analisar a afirmagdo de cada estagiario:

Primeiro estagiario - sua afirmacdo estd errada, pois afixar as taxas referentes aos servicos
bancérios nas agéncias afixadas em locais visiveis € uma obrigacdo das instituicdes financeiras,
e esse fato por si ndo significa que o banco possui uma estratégia de marketing voltada ao

preco.
Segundo estagiario - sua afirmacdo estd correta, pois elementos como concessdo de

descontos, condi¢cdes de pagamento e crédito estdo relacionados ao componente preco do
mix de marketing.

Terceiro estagiario - sua afirmacgdo estad errada, pois o componente preco é sim aplicavel ao
setor bancério e aos outros prestadores de servigo que oferecem produtos intangiveis.

Portanto, a alternativa correta é a letra E, pois apenas o segundo estagiario esta correto.
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Gabarito: E

11.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Dos elementos que compdem o marketing mix de um banco, os seguintes representam o
"P" de praca:

a) equipe de atendimento, gerentes e marca
b) poupanca, seguros e empréstimos

c) agéncias, caixa eletrénico e internet

)
d) clientes, software de gestdo e equipamentos
e) lucro operacional, taxas e volume captado

Comentarios

Vamos analisar cada uma das alternativas:

5. Considerando que o banco é um prestador de

servigos, sdo relacionéveis ao "P” de produto.

b) poupanca, segurose cnlplébﬁmua Todos os elementos representam o “P" de pI’OdUtO.

c) agéncias, caixa eletronico e internet Certo. Todos os elementos referem-se a canais de
atendimento, portanto, representam o “P” de praca.

s: Nao fazem parte do composto de marketing.

e) tucro up\—;lduiund}, taxasevotume Ldptdu‘u. As taxas dizem respeito a0 preco, os demais
elementos séo indicadores de resultado que ndo fazem parte do mix de marketing.

Gabarito: C

12.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A descricdo do fundo de investimento é a seguinte: “Fundo destinado a pessoas fisicas
que procuram investimentos de longo prazo. Os recursos desse fundo sdo aplicados
preponderantemente em titulos do governo com o objetivo de oferecer rendimento
acima de outros fundos equivalentes. O investimento inicial é de R$ 5.000,00, e a taxa de
administracao é 1,50% (a.a.).”

De acordo com essas informacdes, estdo sendo tratados nessa descricdo os seguintes
componentes do composto de marketing:

a) produto e preco

b) plano e processo

C) projeto e pessoas

d) praca e evidéncia fisica

e) pesquisa e promocgao
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Comentarios
Vamos identificar a partir da descri¢éo:

"Fundo destinado a pessoas fisicas que procuram investimentos de longo prazo. Os recursos
desse fundo sao aplicados preponderantemente em titulos do governo com o objetivo de
oferecer rendimento acima de outros fundos equivalentes (produto). O investimento
inicial é de R$ 5.000,00, e a taxa de administracao é 1,50% (a.a.) (preco).”

Gabarito: A

Ambiente de marketing e analise de SWOT

13.(Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

O diretor operacional de um banco destacou que, para tomar decisGes estratégicas
inteligentes, é preciso entender como o esforco de vendas estéd alinhado as variadveis do
ambiente interno do sistema de marketing organizacional, tais como as seguintes:

a) demografia e fatores legais e politicos
b) estrutura de precos e sistema de distribuicdo

c) fatores socioculturais e planejamento do produto

)
d) competicdo e ambiente fisico

e) condi¢gbes econdmicas e tecnologia
Comentarios

O enunciado pede uma varidvel ligada ao ambiente interno do sistema de marketing
organizacional, portanto, vamos identificar nas alternativas:

a) demografia (ambiente externo) e fatores legais e politicos (ambiente externo)
b) estrutura de precos (ambiente interno) e sistema de distribuicao (ambiente interno)

c) fatores socioculturais (ambiente externo) e planejamento do produto (ambiente
interno)

d) competicdo (ambiente externo) e ambiente fisico (ambiente interno)

e) condicdes econdmicas (ambiente externo) e tecnologia (ambiente interno,
considerando que se trate da tecnologia da empresa)

Como a alternativa B é a que traz somente variadveis do ambiente interno, ela é o gabarito da
questao.

Gabarito: B
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14.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A matriz de SWOT é uma ferramenta eficaz para o planejamento de vendas no setor
bancario.

Em relacdo aos fatores externos, essa matriz analisa a(s)
a) forcas e fraquezas dos bancos
b) oportunidades e ameacas de mercado

c) campanhas de comunicagado e marketing utilizadas

)
d) promocao e os produtos para os clientes

e) distribuicdo e os canais de acesso aos correntistas
Comentarios

Na anélise de SWOT, as forcas e as fraquezas fazem parte do ambiente interno, e as
oportunidade e as ameagas do ambiente externo. Portanto, a alternativa correta € a letra B, pois
sdo fatores externos as oportunidades e ameagas de mercado.

Gabarito: B

15.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Segundo dados recentes, a contratagdo de seguros pessoais no Brasil — incluindo seguro
de vida, de viagem, contra acidentes pessoais, bem como seguro educacional — somou R$
6,9 bilhdes em prémios no primeiro trimestre de 2015. Esse montante representa
elevacdo de 11,6%, em comparacdo com o mesmo periodo de 2014, e se deve, segundo
especialistas do setor, a mudanca da visdo dos brasileiros a respeito de suas
responsabilidades no futuro. Segundo os especialistas, os brasileiros passam por um
momento de mudanca de valores e se preocupam mais com o futuro.

Do ponto de vista da anélise do macroambiente de marketing, o mercado de seguros foi
afetado por mudancas no ambiente

a) tecnoldgico

b) sociocultural

c) natural

d) econémico

e) demografico
Comentarios

A questédo traz nas alternativas cinco dos seis componentes do macroambiente. Para respondé-
la, precisamos analisar o enunciado:

Segundo dados recentes, a contratacdo de seguros pessoais no Brasil — incluindo seguro de
vida, de viagem, contra acidentes pessoais, bem como seguro educacional — somou R$ 6,9
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bilhdes em prémios no primeiro trimestre de 2015. Esse montante representa elevacdo de
11,6%, em comparacdo com o mesmo periodo de 2014, e se deve, segundo especialistas
do setor, a mudanca da visao dos brasileiros a respeito de suas responsabilidades no
futuro.

Segundo os especialistas, os brasileiros passam por um momento de mudanca de valores
e se preocupam mais com o futuro.

O enunciado fala em mudanca de visdo e de valores, portanto, esta relacionado a mudancgas
socioculturais, sendo a alternativa B o gabarito da questao.

Gabarito: B

16.(Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

A gestdo de marketing de um banco tem de lidar com varidveis incontroldveis,
compreendidas como fatores que interferem na conducdo dos negdcios e que ndo sado
determinados pela administracéo.

Um exemplo de uma variavel incontrolavel é(séo)
a) as campanhas institucionais
b) a pagina da empresa na internet

c) o composto de marketing

)
d) a localizagdo das agéncias

e) a situacdo econébmica do pais
Comentarios

As varidveis controlaveis fazem parte do ambiente interno da companhia. As incontrolaveis
fazem parte do ambiente externo. Vamos analisar as alternativas:

Letras A e B - as campanhas institucionais e a pagina na internet sdo elaboradas e
administradas pela companhia, portanto, sdo variaveis controlaveis.

Letra C - o composto de marketing compreende os 4Ps (Produto, Preco, Praca e Promocéo),
sendo controlavel pela empresa.

Letra D - a localizacdo das agéncias inclusive faz parte do composto de marketing (Praga), e é
uma variavel controlavel pela empresa.

Letra E - a situacdo econdmica do pais € uma varidvel incontrolavel, pois ndo depende da
empresa, pertencendo ao seu ambiente externo. Portanto, a letra E é o gabarito da questao.

Gabarito: E

17.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

A anélise mercadoldgica auxilia a gestdo dos bancos na definicdo de suas estratégias e
também no direcionamento das agdes executadas no dia a dia nas agéncias. Nesse

a BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
www.estrategiaconcursos.com.br




Alexandre Violato Peyerl
Aula 00

contexto, sdo analisadas as forcas e fraquezas da empresa, assim como as ameacas e
oportunidades de mercado.

Quais fatores dessa avaliacdo, ligados ao ambiente interno do Banco do Brasil, podem ser
utilizados no atendimento ao cliente, destacando-se como um ponto forte da instituicdo?

a) Numero de agéncias e comportamento dos correntistas
b) Tempo de mercado e atuacdo dos concorrentes

c) Ampliacao dos servicos financeiros e retragdo do consumo no pais

)

d) Ascenséao das classes econbmicas e caracteristicas da populacdo
e) Posicionamento de solidez e tradicdo da marca

Comentarios

A questdo trata da andlise de SWOT. O ambiente interno diz respeito a forcas e fraquezas, e o
enunciado pede que identifiquemos as forgas. Vejamos os itens.

a) Numero de agéncias (ambiente interno - forca) e comportamento dos correntistas
(ambiente externo)

b) Tempo de mercado (ambiente interno - forca) e atuacdo dos concorrentes (ambiente
externo)

c) Ampliacdo dos servicos financeiros (ambiente interno - forca) e retragdo do consumo no
pais (ambiente externo - ameaca)

d) Ascensao das classes econémicas e caracteristicas da populacdo (ambiente externo)
e) Posicionamento de solidez e tradicao da marca (ambiente interno - forca) Gabarito!

Gabarito: E

18.(Cesgranrio/2015/ Banco do Brasil /Escriturario)

A matriz de SWOT é um instrumento que auxilia os bancos a analisar o mercado e
determinar as metas da empresa. Ao elaborar essa matriz, um banco conclui corretamente
que o(a)

a) aumento do poder aquisitivo das classes C e D, no Brasil, representa uma forca para o
banco.

b) cenédrio econémico negativo do mercado é uma ameaca para o préximo exercicio de
vendas.

c) forte preparo da equipe em relacdo as técnicas de vendas é uma oportunidade de
mercado.

d) protecionismo externo para produtos brasileiros se configura como uma fraqueza para
o pais.
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e) saida do mercado de um banco concorrente é uma forga para que a equipe melhore
seus resultados.

Comentarios
Vamos analisar as alternativas:

Letra A - errada. O aumento do poder aquisitivos das classes C e D representa uma
oportunidade para o banco.

Letra B - certa. O cenério econdmico faz parte do ambiente externo. Portanto, um cenério
econdmico negativo é uma ameaca para as vendas, sendo este o gabarito da questao.

Letra C - errada. O forte preparo da equipe em relagdo as técnicas de vendas é uma forga do
banco.

Letra D - errada. O protecionismo externo para produtos brasileiros se configura como uma
ameaca para o pais.

Letra E - errada. A saida do mercado de um banco concorrente é uma oportunidade para que
a equipe melhore os seus resultados.

Gabarito: B

Vantagem competitiva e concorréncia

19.(Cesgranrio/2021/CAIXA/Técnico Bancario Novo)

No ano de 2020, uma familia italiana, dona de um tradicional restaurante de elite de uma
importante capital do pais, perdeu sua matriarca. Ela pertencia a terceira geracdo da
familia que atua desde 1905 na cena gastronémica. A empresaria era conhecida pelo
sorriso gentil com que iluminava os saldes de seu restaurante e pelo modo como tratava
seus funcionérios, capacitando-os a elaborar as secretas receitas de familia. Ao longo dos
ultimos anos, foi entregando, paulatinamente, a gestdo da “locomotiva” a seu filho,
gerenciando sua aprendizagem, por ele possuir o talento da familia para o ramo.

Esse caso revela que a estratégia do restaurante familiar se sustenta em funcéo de sua
a) aquisicdo de concorrentes
b) barreiras a entrada

c) competéncia essencial

)

d) integracéo vertical
e) lideranca em custo

Comentarios

Vamos destacar no enunciado as informacdes que nos mostram as vantagens competitivas da
empresa:
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No ano de 2020, uma familia italiana, dona de um tradicional restaurante de elite de
uma importante capital do pais, perdeu sua matriarca. Ela pertencia a terceira geragdo da
familia que atua desde 1905 na cena gastrondémica. A empresaria era conhecida pelo
sorriso gentil com que iluminava os saldes de seu restaurante e pelo modo como tratava
seus funcionérios, capacitando-os a elaborar as secretas receitas de familia. Ao longo
dos ultimos anos, foi entregando, paulatinamente, a gestdo da “locomotiva” a seu filho,
gerenciando sua aprendizagem, por ele possuir o talento da familia para o ramo.

Por interpretacdo, podemos concluir que a estratégia do restaurante se sustenta em funcéo de
sua competéncia essencial, que é a elaboracdo de receitas de qualidade e j& com uma
demanda formada, o que nos leva a letra C como gabarito.

Vamos analisar as demais alternativas:

Letra A - ndo ha nada no enunciado que nos indique a aquisicdo de concorrentes. Seria uma
estratégia caso se tratasse de uma rede de restaurantes que busca a expansdo por meio de
aquisicdo de concorrentes e até mesmo outras empresas do ramo que atendem outros
segmentos.

Letra B - por esséncia, o segmento de restaurantes ndo possui grandes barreiras de entradas,
por ndo demandar grandes investimentos em infraestrutura ou regulamentacdes que dificultem
o ingresso de novas empresas, por exemplo.

Letra D - a integracdo vertical ocorre quando a empresa integra diversas camadas do ciclo de
fornecimento. Seria o caso, por exemplo, se alguns ingredientes fossem produzidos na prépria
fazenda da familia.

Letra E - como se trata de um restaurante de elite, presume-se que os valores cobrados nao sédo
baixos, portanto, ndo se trata de uma estratégia de lideranca em custo.

Gabarito: C

20.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Um grupo empresarial, atuando em transportes terrestres, recebeu autorizagdo da ANAC
para operar voos comerciais no territério nacional e decidiu lancar acdes no mercado,
visando a encomenda de aeronaves. A estratégia do novo entrante é vista com cautela por
analistas de mercado, uma vez que essa industria demanda volumes elevados de
investimento e apresentou baixas margens nos ultimos anos. Adicionalmente, o grupo
encontra-se em processo de recuperacao judicial, e sua entrada no mercado de aviagédo
comercial acontece em crise do setor aéreo, diante dos efeitos da pandemia. Sendo
assim, o analista teve cautela ao interpretar as informacgdes sobre a barreira de entrada
relacionada a

a) diferenciagdo de servicos
b) identidade da marca

c) politica governamental
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d) retaliagado esperada
e) requisitos de capital
Comentérios
Vejamos as barreiras trazidas pelo enunciado:

e a indUstria demanda volumes elevados de investimento e apresentou baixas margens
nos ultimos anos;

e 0 grupo encontra-se em processo de recuperacgao judicial;
e suaentrada no mercado de aviacdo comercial acontece em crise do setor aéreo.

Observamos, portanto, que as barreiras dizem respeito a requisitos de capital, tendo em vista
que a empresa quer lancar agdes no mercado para captar recursos, mas o mercado passa por
um momento desfavoravel, as margens sdo baixas e a empresa encontra-se endividada (o que
se induz por estar em recuperagao judicial), portanto, a alternativa correta é a letra E.

Sobre as demais, podem até ser dificuldades a serem enfrentadas pela empresa, mas o
enunciado ndo apresentou nenhuma objecdo em relagdo aos concorrentes, a estratégia de
mercado ou ao governo.

Gabarito: E

21.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para implementar com sucesso uma estratégia de lideranca em custos, uma empresa do
mercado financeiro, apds verificar

a) a reducdo do custo de utilizacdo pelo comprador e as caracteristicas do produto,
escolheu um produto considerado Unico pelos clientes.

b) a paridade de preco e custo de um servico, ofereceu um servico melhor do que o dos
concorrentes em termos de atributos técnicos, funcionalidade e confiabilidade.

c) o aspecto visual e funcional de um produto, ofereceu ao mercado um produto diferente
e singular, com caracteristicas distintas dos produtos concorrentes.

d) os esforcos de reducédo de custos quanto a sustentabilidade, fez com que seu custo
total fosse menor do que o de seus concorrentes.

e) as preferéncias dos potenciais compradores de um servico, atendeu melhor ao seu alvo
estratégico do que aos concorrentes do setor.

Comentarios

Questdo sobre as estratégias genéricas de Porter, que séo lideranca em custos, diferenciacéo e
enfoque. Aos itens:

Letras A, B e C - erradas. Todas essas alternativas tratam da superioridade ou exclusividade do
produto, portanto, a estratégia a ser utilizada é a de diferenciacéo.
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Letra D - certa. Se a estratégia esta calcada na reducdo dos custos, fazendo com que o custo
total seja inferior ao dos concorrentes, ela estd adotando uma estratégia de lideranca em custo,
sendo esta alternativa a correta.

Letra E - errada. Trata-se de uma estratégia de foco, em que a empresa busca dominar um
segmento especifico do mercado.

Gabarito: D

22.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para que o gestor de um banco implemente uma estratégia de posicionamento por
diferenciacdo, visando a geracdo de valor superior para o cliente, deve-se buscar
alinhamento entre elementos referentes a estrutura organizacional, sistemas de controle e
politicas de incentivo. Assim, ao construir solucdes orientadas a essa estratégia, é
importante que ele identifique oportunidades relacionadas a

a) criacdo de equipes interfuncionais, recompensadas por assumir riscos, e ao
desenvolvimento de produtos inovadores.

b) estrutura enxuta, com sistemas de controle de custos estreitos e com foco na
estabilidade financeira.

c) producdo eficiente, focada em melhoria de processos e principios contdbeis
conservadores.

d) margens baixas, precos baixos, atuagdo em mercados amplos e realizando extensdes
de produto.

e) estruturas simples, com autoridade decisdria centralizada e producéo visando ganhos
de escala.

Comentarios

A questdo trata das estratégias competitivas de Porter. Como o enunciado afirma que o
posicionamento a ser adotado é o de diferenciacdo, que pressupde um produto superior ou
exclusivo, a alternativa correta € a letra A. As demais alternativas trazem solugdes relacionadas a
estratégia de lideranca em custo.

Gabarito: A

23.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

A elevada competitividade do mercado vem definindo novas formas de atuacdo dos
bancérios, que passam a ser avaliados por fatores como o(a)

a) nivel de desculpas aos gerentes.
b) relacionamento com seus familiares.

c) nimero de reclamacao de seus clientes.

)
d) regra de Pareto (80/20).
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e) frequéncia com que alcangam metas.
Comentarios

Dentre as alternativas, a que melhor traz um fator de avaliacdo dos bancérios é a letra E, pois os
funcionéarios do banco sdo avaliados, entre outros fatores, pela frequéncia com que alcancam
metas, tendo em vista que esta é uma medida relacionada aos resultados que eles geram para
a instituicao.

Gabarito: E

24.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Quando o atendente de um banco utilizar-se de comparagcdes com a concorréncia para
ressaltar as vantagens dos servicos prestados em sua agéncia, ele deve ter por principio a
utilizacdo de

a) dados de cunho psicolégico ou emocional.
b) fatores que dificultem o entendimento das caracteristicas dos produtos concorrentes.

c) comparacdes entre servigos de natureza e épocas diferentes.

)
d) informacdes objetivas e que sejam passiveis de comprovacao.

e) pesquisas de opinido sem a fonte e sem a data dos dados recolhidos.
Comentarios

Vamos responder a questdo pensando em um produto vendido na agéncia bancéria, por
exemplo, um plano de previdéncia.

Letra A - errada. Pensando na pratica, o cliente vai buscar informagdes sobre um plano de
previdéncia e o atendente comeca a falar que a previdéncia do outro banco tem uma
administragdo péssima, que estd perdendo dinheiro e que deve estar envolvida em casos de
corrupgao. Isso é o correto a ser feito? Légico que nao! O atendente deve trazer informagdes
objetivas acerca do produto, e ndo dados psicoldgicos ou emocionais.

Letra B - errada. O objetivo deve ser fazer o cliente entender o produto. Imagine um cliente
leigo chegar para perguntar sobre o produto e o atendente ja disparar sobre a comparacéo da
rentabilidade em relacdo ao CDI e ao IMA-B, comparar taxas de carregamento e de
administragdo. Tem que ter calma, entender o cliente, e transmitir as informacdes de forma a
facilitar o entendimento sobre o produto e suas vantagens sobre o concorrente.

Letra C - errada. Apresentar para um cliente a rentabilidade de um plano de renda fixa do
concorrente com rentabilidade abaixo de 5% no ano de 2020, quando a Selic chegou a 2% a.a.,
comparando com a rentabilidade de um plano de renda fixa em 2023, com a Selic perto de
14% ao ano, ndo € algo adequado. Entdo, a comparagdo deve ser feita na mesma base
temporal.

Letra D - certa. A comparacdo deve ser objetiva, com dados técnicos, que possam ser
comprovados, e que apresentem caracteristicas corretas sobre os produtos ofertados.
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Letra E - errada. Pesquisas sem fonte e sem data de recolhimento de dados nédo tém validade,
até porque hé boa possibilidade de trazer informacdes inveridicas.

Gabarito: D

25.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

Um professor de marketing, numa aula sobre vantagem competitiva e comunicacao, deve
explicar a seus alunos que, nesse ambito, é adequado entender que

a) agbes eficazes do mix de promogdes geram valor para a marca.
b) distorcdes da mensagem influenciam pouco no entendimento do seu contetdo.

c) empresas devem evitar acdes especificas de propaganda para seus produtos.

d) organizacgdes sem fins lucrativos ndo precisam anunciar suas acdes.
e) veiculagdes das mensagens determinam a compreensao pelo receptor.
Comentérios

Letra A - certa. As acdes eficazes do mix de promogdes transmitem a imagem adequada aos
consumidores, criam as expectativas adequadas e aumentam o valor da marca.

Letra B - errada. Distor¢cdes da mensagem influenciam muito no entendimento do seu
conteudo.

Letra C - errada. A depender da estratégia de marketing, sdo adequadas acdes especificas de
propaganda para seus produtos.

Letra D - errada. Precisam anunciar suas agdes sim e prestar contas da utilizam dos recursos,
principalmente quando exercerem atividades no setor publico.

Letra E - errada. A compreensdo do receptor é determinada por suas experiéncias anteriores e
conhecimento sobre o assunto, cabe ao emissor tomar o maximo de cuidado possivel para
conseguir transmitir a mensagem que deseja.

Gabarito: A

Segmentacao de clientes

26.(Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

Uma estratégia mercadoldgica baseada em uma segmentacdo comportamental é aquela
que tem, entre outros, o objetivo de

a) alcancar pessoas mais ricas.
b) atingir o publico mais jovem.
c) divulgar as agéncias das metrépoles.

d) utilizar influencers digitais.
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e) reativar clientes inativos.

Comentarios

Vamos identificar a segmentacdo de cada uma das alternativas:
a) alcancar pessoas mais ricas. Segmentagao demografica, que se dd em razdo da renda
ou patrimoénio.

b) atingir o publico mais jovem. Segmentacdo demografica, que se dd em razdo da
idade.

c) divulgar as agéncias das metrépoles. Segmentacdao geografica, ocorrendo pela
localizacao.

d) utilizar influencers digitais. Aqui ndo temos um objetivo de uma segmentacdo em si,
mas uma estratégia de comunicacdo, ainda assim, acredito que seja uma estratégia mais
préoxima a segmentagao psicografica, pois influenciadores digitais estdo mais relacionados
com os tragos de personalidades, estilo de vida ou valores do seu publico-alvo.

e) reativar clientes inativos. Segmentacdo comportamental, pois estd dividindo os
clientes conforme a sua atitude em relacdo a um produto, sendo, portanto, o gabarito da
questao.

Gabarito: E

27.(Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

Um banco optou por dois tipos de segmentacdo do seu mercado: (a) o primeiro é
embasado nos habitos, hobbies, atividades ou interesses, valores ou opinides,
personalidade ou atitudes, estilo de vida e status social de seus clientes; (b) o segundo é
embasado na sua lealdade, envolvimento, beneficios procurados e facilidade para
comprar ou influenciar. Constata-se que foram escolhidos, respectivamente, os modelos
de segmentacao

a) tecnoldgica e etéria
b) qualitativa e tecnoldgica

c) demogréfica e educacional

)
d) psicografica e comportamental
e) geografica e psicogréfica
Comentarios
|dentificando os dois modelos de segmentacao:

(a) o primeiro é embasado nos habitos, hobbies, atividades ou interesses, valores ou opinides,
personalidade ou atitudes, estilo de vida e status social de seus clientes; Segmentacao
psicografica
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(b) o segundo é embasado na sua lealdade, envolvimento, beneficios procurados e facilidade
para comprar ou influenciar. Segmentacdao comportamental

Observe que as segmentagdes psicografica e comportamental possuem alguma semelhanga,
mas a psicografica estd mais relacionada a personalidade, enquanto a comportamental é
relacionada as atitudes.

Gabarito: D

28.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Em 26 de margo de 2021, o Banco do Brasil informou a seus clientes que, a partir dessa
data, suas agéncias passariam a operar das 10h as 14h, seguindo determinacdo da
Febraban, para proteger seus funcionarios, clientes e a sociedade, diante do avanco da
pandemia do novo coronavirus. O Banco do Brasil informou também, que, em algumas
pracas, o atendimento comecaria mais cedo, as %h, exclusivamente para idosos,
gestantes, pessoas com deficiéncia e para pagamento de beneficios do INSS. Essa
decisdo de atender mais cedo alguns clientes estd embasada na nocéo de

a) promocao de vendas

b) cenério de servico

c) mapa de percepgdes

d) recuperacéo do servico

e) segmentagado de mercado
Comentarios

A decisdo do Banco do Brasil foi embasada na segmentacdo de mercado, tendo em vista que
definiu um horério diferenciado para determinado segmento de usuéarios.

Gabarito: E

29.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

O portfédlio de fundos de investimento de um banco é formado por fundos de
investimentos conservadores, moderados e arrojados. Segundo o diretor desse banco, os
fundos conservadores sdo adequados para pessoas que preferem investir em fundos com
baixo risco, pois tém pouca experiéncia em investimentos. Os fundos moderados sédo
adequados para pessoas que ja tém experiéncia em investimentos e conhecem melhor o
mercado financeiro. Os investidores de fundos arrojados sdo mais experientes e ndo se
abalam com eventuais variacdes nos rendimentos de suas aplicacdes porque entendem a
dindmica do mercado financeiro. Nesse caso, verifica-se que a oferta de fundos de
investimento do banco é baseada na segmentacgao

a) afetiva

b) geografica
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c) demogréfica

d) experimental

e) comportamental
Comentérios

A segmentacdo estd relacionada ao perfil comportamental dos investidores, que se divide em
conservador, moderado e arrojado, portanto, o gabarito é a letra E.

Gabarito: E

30.(Cesgranrio/2021/CAIXA/Técnico Bancario Novo)

Ao analisar o mercado de uma regido, o gerente identificou trés tipos de clientes
bancérios. O primeiro grupo de clientes decide o banco que contrata, com base na
rapidez de atendimento as suas demandas. O segundo grupo relne os consumidores que
consideram mais importante o custo dos servicos bancarios cobrados na hora de escolher
um banco. O terceiro grupo é formado por individuos que consideram mais importante a
segurancga que o banco pode oferecer ao patriménio dos investidores.

Nesse caso, a base para segmentacdo do mercado é denominada segmentacao

a) comportamental

b) demogréfica

c) psicografica

d) geogréfica
e) terciaria

Comentarios

Vamos destacar as principais informacdes de cada grupo de clientes para entender a base
utilizada para a segmentacao:

O primeiro grupo de clientes decide o banco que contrata, com base na rapidez de
atendimento as suas demandas.

O segundo grupo relne os consumidores que consideram mais importante o custo dos
servicos bancarios cobrados na hora de escolher um banco.

O terceiro grupo é formado por individuos que consideram mais importante a seguranca
que o banco pode oferecer ao patriménio dos investidores.

No caso, os grupos de clientes sdo divididos conforme suas atitudes, uso ou reagdo a um
produto, ou seja, estamos diante de uma segmentagdo comportamental, sendo a alternativa
correta, portanto, a letra A.

Gabarito: A
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31.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A segmentacdo € uma estratégia importante para que as marcas se consolidem no
mercado. Entre os diversos fins de sua aplicabilidade pelas empresas, esté a

a) alocagdo dos produtos em areas de maior concorréncia.
b) anédlise dos fatores que atuam no macroambiente.

c) avaliacdo das forcas e fraquezas da companbhia.

)
d) identificacdo de nichos rentaveis de mercado.

e) paridade com as marcas concorrentes.
Comentarios

A segmentacédo é utilizada para direcionar os esforcos e definir as estratégias e campanhas da
empresa para o mercado-alvo que traga os resultados esperados. Portanto, uma das
finalidades mais importantes da segmentacdo é a identificacdo de nichos rentaveis de
mercado, conforme exposto na letra D.

Gabarito: D

32.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

O planejamento de vendas no setor bancério tem-se baseado na segmentacdo de
mercado como forma de obter mais sucesso nos negdcios.

Um objetivo da segmentacdo de mercado é
a) adotar uma abordagem Unica de vendas para toda carteira de clientes.
b) concentrar esforcos em a¢des de vendas que sejam bem avaliadas.

c) desenvolver acdes de vendas especificas para cada grupo de clientes.

)

d) reunir em um mesmo grupo clientes com necessidades e desejos distintos de compra.
e) selecionar os servigos bancérios em funcéo do grau de dificuldade.

Comentarios

Vamos direto para as alternativas:

Letra A - errada. Muito pelo contréario. Um objetivo da segmentagdo de mercado é adotar uma
abordagem especifica para cada segmento-alvo.

Letra B - errada. Realmente deve-se concentrar esforcos em acdes de vendas bem avaliadas,
todavia, é errado afirmar que esse é um objetivo da segmentacdo de mercado.

Letra C - certa. Esse é um dos objetivos principais da segmentacdo de mercado.

Letra D - errada. Um dos objetivos é reunir em um mesmo grupo clientes com necessidades e
desejos semelhantes de compra.

Letra E - errada. Nenhuma relagdo com a segmentacdo de mercado.
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Gabarito: C

33. (Cesgranrio/2008/CAIXA/Técnico Bancario)

Um ndmero crescente de empresas no setor bancério estd estabelecendo sistemas de
gerenciamento de contas-chave. A empresa nomeia gerentes para atender clientes que
representam uma grande parcela de suas vendas e lucros.

Nesse sistema, gerentes sdo avaliados por fatores como
a) frequéncia com que alcangcam metas e nivel de satisfacdo de seus clientes.
b) nimero de clientes atendidos e eficacia no nimero de novas contas abertas.

c) fidelidade dos clientes e relacionamento com equipe e subordinados.

)
d) Regra de Pareto (também chamada 80/20) e qualificacdo em mercado vertical.

e) selecdo de clientes em potencial, treinamento e avaliagdo motivacional da equipe.
Comentarios

Observe que o enunciado trata da nomeacao de gerentes de relacionamento, os quais tém
como objetivo atender os clientes com maior representatividade nos resultados do banco.
Nesse sentido, vejamos os itens:

Letra A - correta. Trata-se de uma das principais formas de avaliacdo dos resultados dos
gerentes de relacionamento.

Letra B - errada. O enunciado estd tratando do atendimento aos clientes que ja séo
representativos no resultado, e ndo da prospeccgao de novos clientes e ampliacdo da carteira.

Letra C - errada. O enunciado trata do gerente de relacionamento, que gerencia a carteira de
clientes, e ndo o gerente da agéncia ou outro cargo gerencial com subordinados.

Letra D - errada. A Regra de Pareto afirma que 80% dos resultados provém de 20% dos
clientes (essa porcentagem pode variar muito na verdade, a esséncia da teoria é que uma
menor parte do trabalho traz a maior parte dos resultados). A verticalizagdo do mercado diz
respeito ao atendimento aos diversos niveis do mercado. Nenhum dos itens é relacionavel a
medigdo de desempenho do gerente.

Letra E - errada, porque o enunciado trata da exploracdo da carteira ja existente, e ndo da
prospecgao de novos. Além disso, trata-se de um gerente de relacionamento, e ndo de um
gestor de equipe.

Gabarito: A
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QUESTIONARIO DE REVISAO E APERFEICOAMENTO

A ideia do questionario é elevar o nivel da sua compreensédo no assunto e, ao mesmo tempo,
proporcionar uma outra forma de revisdo de pontos importantes do conteddo, a partir de
perguntas que exigem respostas subjetivas.

Sao questdes um pouco mais desafiadoras, porque a redacdo de seu enunciado ndo ajuda na
sua resoluc¢do, como ocorre nas classicas questdes objetivas.

O objetivo é que vocé realize uma autoexplicacdo mental de alguns pontos do contelddo, para
consolidar melhor o que aprendeu).

Além disso, as questdes objetivas, em regra, abordam pontos isolados de um dado assunto.
Assim, ao resolver vérias questdes objetivas, o candidato acaba memorizando pontos isolados

do conteldo, mas muitas vezes acaba ndo entendendo como esses pontos se conectam.

Assim, no questionario, buscaremos trazer também situacdes que ajudem vocé a conectar
melhor os diversos pontos do conteldo, na medida do possivel.

E importante frisar que ndo estamos adentrando em um nivel de profundidade maior que o
exigido na sua prova, mas apenas permitindo que vocé compreenda melhor o assunto de
modo a facilitar a resolucdo de questbes objetivas tipicas de concursos, ok?

Nosso compromisso é proporcionar a vocé uma revisdo de alto nivel!

Vamos ao nosso questionario:

Perguntas

1) Qual o tipo de marketing baseado na ideia de que os consumidores e as organizacées
devem buscar um relacionamento duravel, nao limitado as negocia¢des atuais?

2) No marketing de relacionamento, o foco deve ser em realizar as vendas, alavancando
os resultados no curto prazo, ou em gerar valor na relacao de longo prazo?

3) Qual o conceito mercadolégico que diz respeito a trazer uma experiéncia satisfatéria
ao cliente, levando em consideracao os seus aspectos subjetivos?

4) Quais sao os 4 Ps do marketing?

5) As taxas de juros podem ser consideradas em qual elemento do mix de marketing?
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6) O internet banking pode ser considerado em qual elemento do mix de marketing?

7) Dentre os componentes do macroambiente, qual diz respeito aos valores e a cultura
da sociedade?

8) Dentre os componentes do macroambiente, a qual pertence o aumento da
longevidade da populacido?

9) Quais os quatro elementos da analise de SWOT e quais pertencem ao ambiente
interno e ao ambiente externo?

10) O que é segmentacao de mercado e qual o motivo para segmentar os clientes?

11) Qual o tipo de segmentacdo que divide os clientes de acordo com o seu
conhecimento, atitude, uso ou reacdao a um produto?

12) AQual o tipo de segmentacao que divide os clientes a partir de grupos com tracos de
personalidade, estilos de vida ou valores?
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Perguntas com respostas

1

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Qual o tipo de marketing baseado na ideia de que os consumidores e as organizacées
devem buscar um relacionamento duravel, nao limitado as negociacées atuais?

Marketing de relacionamento.

No marketing de relacionamento, o foco deve ser em realizar as vendas, alavancando
os resultados no curto prazo, ou em gerar valor na relacao de longo prazo?

O foco do marketing de relacionamento é a constru¢do de uma relagao rentével de longo
prazo com o cliente.

Qual o conceito mercadolégico que diz respeito a trazer uma experiéncia satisfatéria
ao cliente, levando em consideracao os seus aspectos subjetivos?

Gestdo da experiéncia do cliente.

Quais sdo os 4 Ps do marketing?

Preco, produto, praga e promogao.

As taxas de juros podem ser consideradas em qual elemento do mix de marketing?
Preco.

O internet banking pode ser considerado em qual elemento do mix de marketing?
Praca, pois diz respeito ao meio que o cliente acessa a institui¢do financeira.

Dentre os componentes do macroambiente, qual diz respeito aos valores e a cultura
da sociedade?

Ambiente sociocultural.

Dentre os componentes do macroambiente, a qual pertence o aumento da
longevidade da populacio?

Ambiente demogréfico.

Quais os quatro elementos da anadlise de SWOT e quais pertencem ao ambiente
interno e ao ambiente externo?

Forcas e fraquezas pertencem ao ambiente interno. Oportunidades e ameacas pertencem
ao ambiente externo.

10) O que é segmentacao de mercado e qual o motivo para segmentar os clientes?

%

Segmentacdo de mercado é quando se dividem os clientes em conformidade com as suas
caracteristicas. Ela é realizada para realizar ofertas mais assertivas, focar as a¢des de
marketing e comerciais e para prestar os servicos adequadamente, de acordo com o perfil
de cada cliente.
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11) Qual o tipo de segmentacio que divide os clientes de acordo com o seu
conhecimento, atitude, uso ou reacdao a um produto?

Segmentacdo comportamental.

12) AQual o tipo de segmentacao que divide os clientes a partir de grupos com tracos de
personalidade, estilos de vida ou valores?

Segmentacao psicogréfica.
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LISTA DE QUESTOES ESTRATEGICAS

Marketing de relacionamento

1. (Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

A atuacdo do escriturdrio em acdes de pds-vendas é uma iniciativa importante das
estratégias de marketing de relacionamento, desenvolvidas pelos bancos com o objetivo

de
a) alcancar lucratividade no longo prazo por meio de boas relagdes com os clientes.
b) construir uma relacdo confidvel, em curto prazo, com clientes e stakeholders.

c) desenvolver lagcos econémicos e sociais entre os membros da organizacéo financeira.

d
lucratividade.

)
)

discutir os rendimentos dos clientes em bloco, agilizando o atendimento e a

e) ofertar servicos de alta qualidade, performance e precos elevados na dtica dos clientes.

2. (Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para contribuir com as a¢des de marketing de relacionamento dos bancos, os escriturarios
devem, durante o atendimento,

a) medir e mapear todos os servigos prestados por sua agéncia.

b) divulgar a lucratividade da empresa expressa em seu balanco.

c) esclarecer e divulgar as taxas cobradas por cada servigo bancario.
d) pesquisar e mensurar a satisfacdo dos clientes.

e) propor prémios substanciosos para cada cliente conquistado.

3. (Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

No marketing de relacionamento de uma empresa, foi utilizada uma venda consultiva. Isso
significa que tal venda foi focada

a) no recebimento dos pedidos de compra, buscando a minimizacdo do preco para
garantir a venda e a gestdo de todas as contas.

b) no canal de vendas (atracdo), fluxo e conversdo, sem levar em conta os processos
internos de atendimento e a divulgagao do servigo.

c) nos clientes interessados nos servicos de valor agregado, envolvendo os profissionais
que tém conhecimento profundo da empresa.
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d) nos clientes que nédo estdo interessados, ou que sdo incapazes de ter recursos para os
servicos de valor agregado oferecidos pela empresa de venda.

e) nas técnicas de coaching, onde o vendedor ndo fala para o cliente qual € a solugao para
o seu problema, conduzindo-o para insights através de perguntas.

4. (Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Um gerente recebeu um correntista para discutir seus investimentos no banco, com a
preocupagdo de manté-lo como cliente por muito tempo. Para tanto, o profissional
buscou entender os objetivos do cliente e oferecer-lhe um servico de qualidade. Ao longo
da reunido, o gerente procurou estabelecer conjuntamente metas de rentabilidade de
curto, médio e longo prazos que atendessem as necessidades do correntista.

A preocupacdo do gerente com o atendimento constante as necessidades do cliente é um
exemplo de uma técnica de marketing denominada

a) aftermarketing

b) garantia implicita

c) marketing de conquista

d) marketing de frequéncia
)

e) marketing de relacionamento

5. (Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

O relacionamento que os bancos mantém com seus clientes é um fator que contribui para
sua captagdo e sua fidelizacdo. Pensando nisso, os bancos tém utilizado diferentes
ferramentas e estratégias no desenvolvimento de sua lideranga no mercado.

De maneira geral, o marketing de relacionamento é conceituado como o processo pelo
qual uma empresa constrdi aliangas com clientes atuais e potenciais de tal forma que
ambos, vendedor e comprador, trabalhem em busca de um conjunto especifico de
objetivos comuns.

Os objetivos do marketing de relacionamento sédo atingidos quando
a) € estabelecida uma relacao distante, formal e profissional com o cliente.
b) é estabelecido o relacionamento unilateral e satisfatério de curto prazo com o cliente.

c) € assegurado que a empresa busque relacionar-se com os clientes a cada ocasido de
compra.

d) é assegurado que os funcionérios satisfacam as necessidades dos clientes.
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e) é estabelecido um relacionamento satisfatério entre a empresa e o cliente, ndo havendo
necessidade de compatibilidade entre a empresa e outras partes.

6. (Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

Com o objetivo de reter os clientes e manter os relacionamentos ja instituidos, o banco X
decidiu diminuir as taxas cobradas nos empréstimos e na administragdo de fundos de
investimento para clientes que fizessem negdcios hd mais de 10 anos com o banco e
tivessem mantido, ao longo desse tempo, um volume elevado de depdsitos. Nesse caso, a
estratégia de marketing de relacionamento estd ancorada em lagos

a) sociais

b) estruturais

c) integrados

d) financeiros
)

e) de customizacao

Mix de marketing (4Ps)

7. (Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

As vendas pessoais fazem parte do mix de marketing, integrando o fator promocéo, que
engloba um conjunto de ferramentas utilizadas para

a) incrementar os servicos ofertados.
b) posicionar o banco no mercado.

c) diminuir a insatisfacdo demonstrada.
d) incentivar a rentabilidade bancéria.

e) conceber sorteios e brindes ao publico-alvo.

8. (Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

A acirrada concorréncia impde as instituicdes financeiras uma atuacdo agressiva, pois ha
uma forte disputa por ganhos de fatias de mercado. Diante desse contexto, o Banco do
Brasil realizou uma pesquisa com seus clientes, e fixou seus precos com referéncia ao que
os clientes estédo dispostos a pagar pelo valor que acreditam que receberao.

Portanto, nesse caso, o Banco do Brasil adotou uma estratégia de precificacdo com base
no(a)
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a) excedente do consumidor

b) concorréncia

c)isca

d) custo
)

e) valor

0

(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Um importante aspecto do planejamento tatico no segmento bancario é o mix de
marketing, composto por:

a) equipe bem treinada, produtos sdlidos e confidveis, servicos oferecidos e reputagdo
corporativa da empresa.

b) localizagdo das agéncias, acessibilidade ao internet banking, rede de servicos e canais
de atendimento.

c) servico oferecido, valor dos investimentos pelo cliente, canais de atendimento ao
publico e campanhas de comunicacao.

d) rentabilidade nos investimentos, taxas de juros adotadas, precos praticados e
lucratividade anual.

e) posicionamento estratégico da marca, segmentacdo de mercado, concorréncia ativa e
propaganda institucional.

10.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Trés estagiarios que haviam entrado no banco ha pouco tempo estavam conversando
sobre o composto de marketing adotado na instituicao.

O primeiro estagiario disse que a estratégia de marketing do banco é de preco, tendo em
vista que as taxas cobradas, referentes aos servicos bancérios, sdo divulgadas nas
agéncias e estdo disponiveis, afixadas em locais visiveis, para que os clientes delas tomem
ciéncia.

O segundo estagiario argumentou dizendo que o composto de marketing, no que se
refere a precos, estéd relacionado, dentre outros elementos, a concessdo de descontos,
condi¢des de pagamento e crédito para os produtos e servicos oferecidos pela instituicao.

O terceiro estagiério, refletindo sobre o que os outros dois haviam falado, explicou que o
composto de marketing-preco nao é aplicavel ao setor bancério porque os produtos e
servicos oferecidos pelas instituicdes desse setor ndo oferecem produtos tangiveis.

Diante dos elementos acima, em relagdo ao composto de marketing-preco, tem-se que

ﬁ BASA (Técnico Bancéario) Passo Estratégico de Vendas e Negociagao
www.estrategiaconcursos.com.br




Alexandre Violato Peyerl
Aula 00

a) a afirmacdo do primeiro estagiario esta correta, e as afirmativas do segundo e terceiro
estagiarios estdo erradas.

b) os trés estagiarios estdo errados em suas afirmativas.

c) os dois primeiros estagidrios estdo corretos em suas afirmativas, e o terceiro esta
errado.

d) os dois primeiros estagiadrios estdo errados em suas afirmativas, e o terceiro esta
correto.

e) a afirmacdo do primeiro e a do terceiro estagiarios estdo erradas, e a afirmativa do
segundo estagiario estéd correta.

11.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Dos elementos que compdem o marketing mix de um banco, os seguintes representam o
"P" de praca:

a) equipe de atendimento, gerentes e marca

b) poupanca, seguros e empréstimos

c) agéncias, caixa eletrénico e internet

d) clientes, software de gestdo e equipamentos
)

e) lucro operacional, taxas e volume captado

12.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A descricdo do fundo de investimento é a seguinte: “Fundo destinado a pessoas fisicas
que procuram investimentos de longo prazo. Os recursos desse fundo sdo aplicados
preponderantemente em titulos do governo com o objetivo de oferecer rendimento
acima de outros fundos equivalentes. O investimento inicial é de R$ 5.000,00, e a taxa de
administracao é 1,50% (a.a.).”

De acordo com essas informagdes, estdo sendo tratados nessa descricdo os seguintes
componentes do composto de marketing:

a) produto e preco

b) plano e processo

c) projeto e pessoas

d) praca e evidéncia fisica

e) pesquisa e promocgao
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Ambiente de marketing e andlise de SWOT

13.(Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

O diretor operacional de um banco destacou que, para tomar decisGes estratégicas
inteligentes, é preciso entender como o esforco de vendas estéd alinhado as variadveis do
ambiente interno do sistema de marketing organizacional, tais como as seguintes:

a) demografia e fatores legais e politicos
b) estrutura de precos e sistema de distribuicdo

c) fatores socioculturais e planejamento do produto

)
d) competicdo e ambiente fisico

e) condi¢des econdmicas e tecnologia

14.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A matriz de SWOT é uma ferramenta eficaz para o planejamento de vendas no setor
bancério.

Em relacdo aos fatores externos, essa matriz analisa a(s)
a) forcas e fraquezas dos bancos

b) oportunidades e ameacas de mercado

c) campanhas de comunicagcao e marketing utilizadas
d) promocao e os produtos para os clientes

e) distribuicdo e os canais de acesso aos correntistas

15.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Segundo dados recentes, a contratacdo de seguros pessoais no Brasil — incluindo seguro
de vida, de viagem, contra acidentes pessoais, bem como seguro educacional — somou R$
6,9 bilhdes em prémios no primeiro trimestre de 2015. Esse montante representa
elevacdo de 11,6%, em comparacdo com o mesmo periodo de 2014, e se deve, segundo
especialistas do setor, a mudanca da visdo dos brasileiros a respeito de suas
responsabilidades no futuro. Segundo os especialistas, os brasileiros passam por um
momento de mudanca de valores e se preocupam mais com o futuro.

Do ponto de vista da anélise do macroambiente de marketing, o mercado de seguros foi
afetado por mudancas no ambiente

a) tecnoldgico
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b) sociocultural

c) natural

d) econémico
)

e) demografico

16.(Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

A gestdo de marketing de um banco tem de lidar com varidveis incontrolaveis,
compreendidas como fatores que interferem na conducdo dos negdcios e que ndo sao
determinados pela administragao.

Um exemplo de uma variavel incontrolavel é(séo)
a) as campanhas institucionais
b) a pagina da empresa na internet
c) o composto de marketing
d) a localizagdo das agéncias
)

e) a situacdo econdmica do pais

17.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

A andlise mercadoldgica auxilia a gestdo dos bancos na definicdo de suas estratégias e
também no direcionamento das ag¢des executadas no dia a dia nas agéncias. Nesse
contexto, sdo analisadas as forcas e fraquezas da empresa, assim como as ameacgas e
oportunidades de mercado.

Quais fatores dessa avaliacéo, ligados ao ambiente interno do Banco do Brasil, podem ser
utilizados no atendimento ao cliente, destacando-se como um ponto forte da instituicdo?

a) Numero de agéncias e comportamento dos correntistas
b) Tempo de mercado e atuagao dos concorrentes

c) Ampliacédo dos servicos financeiros e retracdo do consumo no pais

d) Ascensao das classes econbmicas e caracteristicas da populacdo

e) Posicionamento de solidez e tradicdo da marca

18.(Cesgranrio/2015/ Banco do Brasil /Escriturario)

A matriz de SWOT é um instrumento que auxilia os bancos a analisar o mercado e
determinar as metas da empresa. Ao elaborar essa matriz, um banco conclui corretamente
que o(a)
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a) aumento do poder aquisitivo das classes C e D, no Brasil, representa uma forca para o
banco.

b) cenario econdmico negativo do mercado é uma ameaca para o proximo exercicio de
vendas.

c) forte preparo da equipe em relacdo as técnicas de vendas é uma oportunidade de
mercado.

d) protecionismo externo para produtos brasileiros se configura como uma fraqueza para
o pais.

e) saida do mercado de um banco concorrente é uma forga para que a equipe melhore
seus resultados.

Vantagem competitiva e concorréncia

19.(Cesgranrio/2021/CAIXA/Técnico Bancario Novo)

No ano de 2020, uma familia italiana, dona de um tradicional restaurante de elite de uma
importante capital do pais, perdeu sua matriarca. Ela pertencia a terceira geracdo da
familia que atua desde 1905 na cena gastronémica. A empresaria era conhecida pelo
sorriso gentil com que iluminava os saldes de seu restaurante e pelo modo como tratava
seus funcionarios, capacitando-os a elaborar as secretas receitas de familia. Ao longo dos
ultimos anos, foi entregando, paulatinamente, a gestdo da “locomotiva” a seu filho,
gerenciando sua aprendizagem, por ele possuir o talento da familia para o ramo.

Esse caso revela que a estratégia do restaurante familiar se sustenta em funcédo de sua
a) aquisicdo de concorrentes

b) barreiras a entrada

c) competéncia essencial

d) integracéo vertical

e) lideranca em custo

20.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Um grupo empresarial, atuando em transportes terrestres, recebeu autorizagdo da ANAC
para operar voos comerciais no territério nacional e decidiu lancar acdes no mercado,
visando a encomenda de aeronaves. A estratégia do novo entrante é vista com cautela por
analistas de mercado, uma vez que essa industria demanda volumes elevados de
investimento e apresentou baixas margens nos ultimos anos. Adicionalmente, o grupo
encontra-se em processo de recuperacgao judicial, e sua entrada no mercado de aviagao
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comercial acontece em crise do setor aéreo, diante dos efeitos da pandemia. Sendo
assim, o analista teve cautela ao interpretar as informacdes sobre a barreira de entrada
relacionada a

a) diferenciagdo de servicos
b) identidade da marca

c) politica governamental

)
d) retaliagado esperada

e) requisitos de capital

21.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para implementar com sucesso uma estratégia de lideranca em custos, uma empresa do
mercado financeiro, apds verificar

a) a reducdo do custo de utilizacdo pelo comprador e as caracteristicas do produto,
escolheu um produto considerado Unico pelos clientes.

b) a paridade de preco e custo de um servico, ofereceu um servico melhor do que o dos
concorrentes em termos de atributos técnicos, funcionalidade e confiabilidade.

c) o aspecto visual e funcional de um produto, ofereceu ao mercado um produto diferente
e singular, com caracteristicas distintas dos produtos concorrentes.

d) os esforcos de reducédo de custos quanto a sustentabilidade, fez com que seu custo
total fosse menor do que o de seus concorrentes.

e) as preferéncias dos potenciais compradores de um servico, atendeu melhor ao seu alvo
estratégico do que aos concorrentes do setor.

22.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Para que o gestor de um banco implemente uma estratégia de posicionamento por
diferenciacdo, visando a geracdo de valor superior para o cliente, deve-se buscar
alinhamento entre elementos referentes a estrutura organizacional, sistemas de controle e
politicas de incentivo. Assim, ao construir solugdes orientadas a essa estratégia, é
importante que ele identifique oportunidades relacionadas a

a) criacdo de equipes interfuncionais, recompensadas por assumir riscos, e ao
desenvolvimento de produtos inovadores.

b) estrutura enxuta, com sistemas de controle de custos estreitos e com foco na
estabilidade financeira.
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c) producdo eficiente, focada em melhoria de processos e principios contdbeis
conservadores.

d) margens baixas, precos baixos, atuagdo em mercados amplos e realizando extensdes
de produto.

e) estruturas simples, com autoridade decisdria centralizada e producéo visando ganhos
de escala.

23.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

A elevada competitividade do mercado vem definindo novas formas de atuacdo dos
bancérios, que passam a ser avaliados por fatores como o(a)

a) nivel de desculpas aos gerentes.

b) relacionamento com seus familiares.

c) nimero de reclamacao de seus clientes.
d) regra de Pareto (80/20).
)

e) frequéncia com que alcancam metas.

24.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

Quando o atendente de um banco utilizar-se de comparagcdes com a concorréncia para
ressaltar as vantagens dos servicos prestados em sua agéncia, ele deve ter por principio a
utilizacdo de

a) dados de cunho psicolégico ou emocional.

b) fatores que dificultem o entendimento das caracteristicas dos produtos concorrentes.
c) comparacdes entre servicos de natureza e épocas diferentes.

d) informacdes objetivas e que sejam passiveis de comprovacao.

e) pesquisas de opinido sem a fonte e sem a data dos dados recolhidos.

25.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

Um professor de marketing, numa aula sobre vantagem competitiva e comunicacéo, deve
explicar a seus alunos que, nesse ambito, é adequado entender que

a) acdes eficazes do mix de promocgdes geram valor para a marca.
b) distor¢des da mensagem influenciam pouco no entendimento do seu contetdo.

c) empresas devem evitar acoes especificas de propaganda para seus produtos.
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d) organizacdes sem fins lucrativos ndo precisam anunciar suas acdes.

e) veiculagbes das mensagens determinam a compreensdo pelo receptor.

Segmentacao de clientes

26.(Cesgranrio/2023/Banco do Brasil/Agente Comercial)

Uma estratégia mercadolégica baseada em uma segmentacdo comportamental é aquela
que tem, entre outros, o objetivo de

a) alcancar pessoas mais ricas.

b) atingir o publico mais jovem.

c) divulgar as agéncias das metrépoles.
d) utilizar influencers digitais.
)

e) reativar clientes inativos.

27.(Cesgranrio/2023/Banrisul/Escriturario)

Um banco optou por dois tipos de segmentacdo do seu mercado: (a) o primeiro é
embasado nos hébitos, hobbies, atividades ou interesses, valores ou opinides,
personalidade ou atitudes, estilo de vida e status social de seus clientes; (b) o segundo é
embasado na sua lealdade, envolvimento, beneficios procurados e facilidade para
comprar ou influenciar. Constata-se que foram escolhidos, respectivamente, os modelos
de segmentacéo

a) tecnoldgica e etéria

b) qualitativa e tecnoldgica

c) demogréfica e educacional

d) psicografica e comportamental
)

e) geogréfica e psicogréfica

28.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

Em 26 de margo de 2021, o Banco do Brasil informou a seus clientes que, a partir dessa
data, suas agéncias passariam a operar das 10h as 14h, seguindo determinagado da
Febraban, para proteger seus funcionarios, clientes e a sociedade, diante do avanco da
pandemia do novo coronavirus. O Banco do Brasil informou também, que, em algumas
pracas, o atendimento comecaria mais cedo, as %h, exclusivamente para idosos,
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gestantes, pessoas com deficiéncia e para pagamento de beneficios do INSS. Essa
decisdo de atender mais cedo alguns clientes estd embasada na nocdo de

a) promocao de vendas
b) cenério de servico

c) mapa de percepgdes

)
d) recuperacéo do servico

e) segmentagado de mercado

29.(Cesgranrio/2021/Banco do Brasil/Escriturario)

O portfélio de fundos de investimento de um banco é formado por fundos de
investimentos conservadores, moderados e arrojados. Segundo o diretor desse banco, os
fundos conservadores sdo adequados para pessoas que preferem investir em fundos com
baixo risco, pois tém pouca experiéncia em investimentos. Os fundos moderados sdo
adequados para pessoas que ja tém experiéncia em investimentos e conhecem melhor o
mercado financeiro. Os investidores de fundos arrojados sdo mais experientes e nao se
abalam com eventuais variacdes nos rendimentos de suas aplicacdes porque entendem a
dindmica do mercado financeiro. Nesse caso, verifica-se que a oferta de fundos de
investimento do banco é baseada na segmentacao

a) afetiva
b) geografica

c) demogréfica

)
d) experimental

e) comportamental

30.(Cesgranrio/2021/CAIXA/Técnico Bancario Novo)

Ao analisar o mercado de uma regido, o gerente identificou trés tipos de clientes
bancéarios. O primeiro grupo de clientes decide o banco que contrata, com base na
rapidez de atendimento as suas demandas. O segundo grupo reline os consumidores que
consideram mais importante o custo dos servicos bancérios cobrados na hora de escolher
um banco. O terceiro grupo é formado por individuos que consideram mais importante a
seguranga que o banco pode oferecer ao patriménio dos investidores.

Nesse caso, a base para segmentacdo do mercado é denominada segmentacgao
a) comportamental

b) demogréfica
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c) psicografica
d) geogréfica

e) terciaria

31.(Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

A segmentacdo € uma estratégia importante para que as marcas se consolidem no
mercado. Entre os diversos fins de sua aplicabilidade pelas empresas, estd a

a) alocagdo dos produtos em areas de maior concorréncia.
b) anédlise dos fatores que atuam no macroambiente.

c) avaliacdo das forcas e fraquezas da companbhia.

d) identificacdo de nichos rentaveis de mercado.
)

e) paridade com as marcas concorrentes.

32.(Cesgranrio/2015/Banco do Brasil/Escriturario)

O planejamento de vendas no setor bancéario tem-se baseado na segmentacdo de
mercado como forma de obter mais sucesso nos negdcios.

Um objetivo da segmentacado de mercado é

a) adotar uma abordagem Unica de vendas para toda carteira de clientes.

b) concentrar esforcos em a¢des de vendas que sejam bem avaliadas.

c) desenvolver acdes de vendas especificas para cada grupo de clientes.

d) reunir em um mesmo grupo clientes com necessidades e desejos distintos de compra.
)

e) selecionar os servigcos bancérios em funcao do grau de dificuldade.

33.(Cesgranrio/2008/CAIXA/Técnico Bancario)

Um numero crescente de empresas no setor bancéario estd estabelecendo sistemas de
gerenciamento de contas-chave. A empresa nomeia gerentes para atender clientes que
representam uma grande parcela de suas vendas e lucros.

Nesse sistema, gerentes sdo avaliados por fatores como
a) frequéncia com que alcancam metas e nivel de satisfacdo de seus clientes.
b) nimero de clientes atendidos e eficacia no nimero de novas contas abertas.

c) fidelidade dos clientes e relacionamento com equipe e subordinados.

)
d) Regra de Pareto (também chamada 80/20) e qualificagdo em mercado vertical.
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e) selecdo de clientes em potencial, treinamento e avaliagdo motivacional da equipe.
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