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APRESENTACAO DO CURSO

Ola, seja bem-vindo ao nosso Passo Estratégico de Atendimento, Negociacdo e Vendas para o
concurso do Banco da Amazodnia!l E com imensa satisfagcdo que participo da sua jornada rumo a

aprovacao.

Meu nome é Alexandre Violato Peyerl, hoje sou Agente da Fiscalizagdo do TCE/SP. Antes, passei
um bom tempo no mercado financeiro, trabalhando em um grande banco privado, no Banco do
Brasil e posteriormente atuando como perito financeiro. Comecei a efetivamente a estudar para
concursos no fim de 2014 e obtive varias aprovacdes como Escriturario do Banco do Brasil (3°
lugar para Curitiba), Analista de Projetos da Area Econémico-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 pena!

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

Nosso programa contemplara questionarios, revisoes e simulados. Trabalharemos com base na

banca Cebraspe.
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O QUE E 0 Passo ESTRATEGICO?

O Passo Estratégico € 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 contetdo 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 didatica é direcionada ao aluno que ja possui uma base do contetdo.
Assim, se vocé vai utilizar o Passo Estratégico:

a) como método de revisdo, vocé precisard de seu curso completo para realizar as leituras
indicadas no proprio Passo Estratégico, em complemento ao contelido 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 conteldo que, em nosso relatério, foram
eventualmente expostos utilizando uma didatica mais avancada que a sua capacidade de

compreensao, em razao 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
figue 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

Inicialmente, convém destacar os percentuais de incidéncia de todos os assuntos previstos no

nosso curso, com base na banca Cebraspe, em ordem decrescente — ou seja, quanto maior o

percentual de cobranga de um dado assunto, maior sua importancia:

Tépico % de cobranga Aula(s)

2 Marketing em empresas de servigos. 2.1 Satisfagao,
valor e retencao de clientes. 2.2 Como lidar com a 70% 00

concorréncia. 2.3 Propaganda e promocao. 2.4 Venda.

Técnicas de Vendas e Negociagao 20% 3ed

2.5 Telemarketing. 3 Etiqueta empresarial:
comportamento, aparéncia, cuidados no atendimento 10% 01

pessoal e telefonico.

1.3 Resolugbes CMN/Bacen n° 3.694/2009 e alteracdes 0% 06

1.5 Lei n® 10.048/2000. 1.6 Lei n° 10.098/2000. 1.7
Decreto n° 5.296/2004.

0% 07

Em nossa amostra, utilizamos questdes realizadas desde 2012. O Cebraspe nao é tao tradicional
na area bancaria e os temas cobrados na disciplina sao relativamente raros em provas da banca,
de forma que complementaremos nossas baterias de exercicios com questdes elaboradas pela

Cesgranrio, que cobra de forma recorrente esses temas e realiza a maioria dos concursos para a

area bancéria.

Nas provas analisadas, ndo encontramos questdes sobre a legislagdo especifica prevista no
edital. Todavia, ndo se engane, nao tenho a menor divida de que virdo questdes sobre as leis
em sua prova. Aposto em pelo menos duas sobre a Resolugao 3.694/2009, duas sobre a Lei

10.048/2000 e duas sobre a Lei 10.098/2000 em conjunto com o Decreto que a regulamenta.
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O que é mais cobrado dentro do assunto?

Avaliamos ainda, dentro do assunto, o grau de incidéncia de cada topico. Para esta analise,

verificaremos o nivel de incidéncia de cada tépico dentro do conjunto completo de questdes

Tépico % de cobranca

analisadas:

Propaganda e promocgao 42%
Marketing de relacionamento 29%
Satisfacao, valor e retengao de clientes 29%

ROTEIRO DE REVISAO E PONTOS DO ASSUNTO QUE MERECEM

DESTAQUE

A ideia desta secao é apresentar um roteiro para que vocé realize uma revisao
completa do assunto e, ao mesmo tempo, destacar aspectos do conteiddo que

merecem atencao.

Este primeiro relatério traz vérios conceitos essenciais da disciplina, que sdo principalmente
relacionados a marketing e vendas. E muito comum que as questoes cobradas busquem a

pratica, trazendo situagoes contextualizadas que exigem a interpretacao do candidato.

Vamos repassar os topicos mais importantes e reforcar o estudo no comentario das questdes.

Conceito de marketing (Kotler, 2012): O marketing envolve a identificacao e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Uma das mais sucintas e melhores definicées 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
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Corporate, destinado a grandes empresas. A segmentacado 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.
Canais de marketing -> ligam a empresa aos consumidores. Sao divididos em trés tipos:

e Canais de comunicagao
e Canais de distribuicao

e Canais de servicos
Endomarketing -> marketing direcionado aos colaboradores da organizagao.

Aftermarketing -> pés-venda, buscando manter o relacionamento com o cliente e a sua

satisfacao.

Marketing em empresas de servicos e caracteristicas dos servigos bancarios
Caracteristicas basicas dos servicos:

¢ Intangibilidade/imaterialidade - Significa que os servigos ndo podem ser tocados, vistos, tal

qual ocorre com os produtos.

e Inseparabilidade - A producéo e o consumo sao inseparaveis, ou seja, o servigo é prestado

ao mesmo tempo em que é consumido.

e Variabilidade/Heterogeneidade - Como n&o fazem parte de uma linha de producao, eles
tendem a variar muito, ou seja, ainda que vocé padronize rotinas e processos, havera

variacdo do servigo prestado.

e Perecibilidade - Ndo pode ser armazenado/estocado.

Nas questdes sobre as caracteristicas dos servicos bancérios, geralmente o que a banca faz é
adaptar as caracteristicas basicas dos servicos para um determinado contexto. Portanto, como
exercicio, pense em como essas caracteristicas afetam o servico prestado pelo Banco. Por

exemplo:

e Imaterialidade — quando o cliente adquire um seguro nao ha a materializacdo de um

produto em si, o que ele compra é a tranquilidade e confianca de estar amparado em
caso de necessidade.
e Inseparabilidade — o atendimento prestado pelo gerente é “produzido” ao mesmo tempo

que é “consumido” pelo cliente, diferente de um produto, que é produzido para

posteriormente ser consumido.
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e Variabilidade - o servico prestado por uma agéncia bancéaria em um dia de movimento
muito intenso é diferente do prestado em um dia sem movimento.

e Perecibilidade — ndo é possivel estocar o servico de desconto de titulos, por exemplo.

Comunicagdo de marketing

Ainda que o edital tenha inserido este item apenas como “Propaganda e Promogao”, é

necessario ter uma nocao de comunicacao de marketing como um todo.

Comunicagao de marketing, de acordo com Kotler e Keller, “é o meio pelo qual as empresas
buscam informar, persuadir e lembrar os consumidores — direta ou indiretamente — sobre os

produtos e as marcas que comercializam”.

Principais formas de comunicag3o:

Propaganda - forma paga de apresentacao ndo-pessoal de ideias, produtos ou servicos,

realizada por um patrocinador identificado.

Promocdo de vendas - conjunto de ferramentas de incentivo, a maioria de curto prazo,

projetadas para estimular a experimentagao ou a compra mais rapida ou em maior quantidade

de produtos especificos por parte do consumidor ou do canal de distribuicao.

Relacbes Publicas e publicidade institucional — envolvem uma série de programas desenvolvidos

para promover ou proteger ou comunicar a imagem de uma empresa ou de seus produtos. Os
programas podem ser tanto internos, voltados aos funcionarios da empresa, como externos,

dirigidos aos consumidores, sociedade, midia, entre outros.

Eventos e experiéncias — trata do patrocinio de atividades ou programas que aprofundem o

relacionamento da marca com o mercado-alvo, como festivais, atracdes de entretenimento,

entre outros.

Marketing direto — uso de canais diretos ao consumidor para obter e entregar bens e servigos
aos clientes ou solicitar uma resposta direta ao didlogo. Pode ser feito por meio de diversas

ferramentas, como correio, telefone, e-mail ou internet.

Marketing interativo — atividades e programas, geralmente on-line, que se destinam a envolver

clientes ou potenciais clientes.

Mala direta — consiste no envio de uma oferta, anincio, lembrete ou outro item a uma pessoa em

um endereco especifico.

—7
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Telemarketing — uso de operadores ou centrais de telefone para atrair novos clientes, vender

para os atuais e prestar servigco recebendo pedidos e atendendo a consultas.

Vendas pessoais — interacdes pessoais com os potenciais compradores para apresentacao do

produto, resposta a questionamentos e objecdes, e estimulo a venda.

Nesse ponto o que as bancas costumam fazer é trazer uma situacdo e pedir que o candidato
identifique a ferramenta utilizada. Portanto, ndo perca tempo tentando decorar conceitos, mas
sim em entender a diferenca entre eles, principalmente entre a propaganda e a promocao de

vendas.
Vale diferenciar ainda que o marketing pode ser externo ou interno:
e Marketing externo — voltado para o publico externo, como os clientes e a sociedade.

e Marketing interno (endomarketing) — voltado para o publico interno, especialmente os
funcionérios. Por ele busca-se principalmente o engajamento e a satisfacdo dos

colaboradores.

Quanto as propagandas, elas podem ter objetivos diferentes:

¢ Propaganda informativa — busca informar sobre produtos novos ou sobre novos recursos

de produtos ja existentes.

e Propaganda persuasiva — busca criar preferéncia, simpatia e persuadir a compra de
determinado produto ou servico. Incluem-se aqui as propagandas comparativas, que

buscam comparar os atributos do produto com o concorrente.

e Propaganda de lembranca — busca estimular a repeticdo da compra de produtos ou

Sservicos.

¢ Propaganda de reforgo — busca reforcar aos compradores que eles fizeram a escolha certa

ao adquirir o produto.

Market share diz respeito a participacdo de no mercado. Por exemplo, quando se diz que o
Banco do Brasil possui 21,3% Market Share em crédito consignado, significa que 21,3% dos

créditos consignados no mercado foram contratados com o Banco do Brasil.

Share em inglés significa divisdo/fatia, e em marketing ha alguns outros conceitos que utilizam

esse termo:

e Share of voice - participagdo nos investimentos em propaganda.
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e Share of mind - participacao na lembranca do consumidor.

e Share of heart — participagao na preferéncia do consumidor.

E provével que vocé ja tenha ouvido falar que determinada empresa ou produto foi top of mind.
Isso significa que ela foi a mais lembrada em determinada pesquisa de mercado. Nesse tipo de
pesquisa, geralmente o pesquisador pede ao entrevistado que cite a primeira marca que vem a

sua cabeca em determinada pesquisa de mercado.

Marketing de Relacionamento

Uma ideia geral que é cobrada em concursos bancéarios com alguma frequéncia é a de que ha
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, 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 ja existentes.

E baseado na ideia de que os consumidores e as organizagdes devem buscar um relacionamento
durdvel, ndo limitado as negociacbes 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 realizacdo da venda, o marketing de relacionamento foca na gestdo do

relacionamento.
Estratégia transacional -> Voltada a venda.

Estratégia relacional -> Voltada ao relacionamento de longo prazo.

Elementos do valor percebido pelo consumidor:

e Solugao principal — produto ou servigo principal oferecido pela organizagédo para satisfazer

as necessidades do consumidor.

e Servicos adicionais — servicos adicionais ofertados ao cliente para que ele inicie e

mantenha um relacionamento com a empresa.

e Preco - valor pago pelo cliente para o fornecimento da solugdo principal e dos servicos

adicionais.
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e Custos de relacionamento — custos incorridos pelo cliente para manter o relacionamento

com o fornecedor. Nem sempre sao financeiros.

Componentes-chave no marketing de relacionamento:
e 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.

Customer Relationship Management (CRM)

Integracao entre a tecnologia e os processos de negdcio para aprimorar o relacionamento junto

aos clientes.

Nao estd limitado ao uso de tecnologia da informagdo, 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 TI.

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.
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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.

No contexto atual de digitalizagdo dos servicos bancarios, € importante ter nogao também sobre
o conceito de experiéncia do usuario (UX ou user experience), que esta relacionado a satisfacao
do usuario como um todo na utilizacdo do servico, incluindo a facilidade na utilizacdo do

aplicativo ou site, resposta no pés-vendas, facilidade de transacdes, comodidade, dentre outros.

Satisfacao, valor e retencao de clientes

» Orientagao para o valor — consiste na identificagdo de diferencas nos relacionamentos
entre clientes, concorrentes e ambientes, para que se possa agregar valores que vao além

dos aspectos fisicos do produto.

» Orientacao para as vendas — pressupde que os consumidores demonstram uma inércia ou
resisténcia em relagdo a compra e devem ser sempre persuadidos a comprar. Devem ser
utilizadas ferramentas de venda e de promocao para incentivar as vendas. O foco esta na

venda.

» Orientagao para marketing — o foco estd no cliente e na satisfacdo da sua necessidade.

Busca-se entender o consumidor e lucrar com a satisfacdo da sua necessidade.

Valor percebido pelo cliente

Aumentar o valor percebido pelo cliente estd basicamente relacionado ao aumento na sua

satisfagcdo e na superagdo das suas expectativas.

O valor percebido diz respeito a percepcao do cliente sobre a qualidade do produto/servico em
relacdo ao custo para obté-lo. Nesse sentido, o custo nao se limita ao financeiro, mas também o

custo psicolégico, de energia e de tempo para tanto.

Por exemplo, se um servigo prestado possui um preco adequado, mas é realizado em tempo
muito superior ao que o cliente espera, isso acaba reduzindo a sua percepcao de valor, pois ele

pode ter abdicado de outras atividades para obter a prestacao de servicos. O valor percebido

_—T11
ﬂ Passo Estratégico de Atendimento, Negociagéo e Vendas p/ BANESE (Técnico Bancario) - P6s-Edital

L
, www.estrategiaconcursos.com.br



Alexandre Violato Peyerl
Aula 00

também pode ser entendido como uma comparacao entre o cliente recebe e o que ele da em

troca (o que nao se limita ao financeiro).
Kotler (2012) traz alguns conceitos importantes de Valor:

e Valor prometido — valor prometido pela proposi¢cdo valor da empresa e percebido pelo

cliente.

e Valor percebido pelo cliente — diferenga entre a avaliagdo do consumidor em potencial

sobre todos os beneficios e todos os custos de uma oferta e as alternativas percebidas.

e Valor total para o cliente — valor monetéario percebido do pacote de beneficios
econdmicos, funcionais e psicoldgicos que os clientes esperam de uma dada oferta de

mercado.

e Valor vitalicio do cliente — valor presente liquido do fluxo de lucros futuros esperados das

compras do cliente ao longo da vida.

Niveis de Lealdade do Cliente

e 1° - Lealdade cognitiva — o cliente realiza a compra em funcdo da andlise entre as
alternativas, considerando as caracteristicas do produto/servico, preco, comodidade,

dentre outros fatores.
e 2°-lealdade afetiva - o cliente realiza a compra porque gosta do produto/servigo.

e 3° - Lealdade conativa - fase relacionada a intencdo comportamental, em que o cliente

passa a ter a intencdo de recompra do produto/servico.

e 4° - Lealdade de agdo - fase em que a intencdo é convertida em acdo, em que o cliente
recompra o produto/servico, muitas vezes de forma inercial, ou seja, muitas vezes a

escolha da recompra passa a ser seu habito de consumo.
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Preco, Produto, Praga e Promocgao

Prego — Valor cobrado sobre o produto.

(" )

4 Ps do
Marketing

Produto — produto/servico entregue ao consumidor final.

(mix de
Praca — local e/ou canal de distribuicdo dos produtos e

marketing)

g J

servigos.

AN

Promogao — apresentacdo e divulgacdo do produto aos

consumidores potenciais.

E importante ainda conhecer os trés niveis organizacionais, pois o estudo de marketing e de

estratégia também passa por eles:
> Nivel estratégico
o Niveis mais altos da organizacao
o Voltado ao longo prazo

o Envolve toda a organizacao

> Nivel tatico
o Voltado para uma area especifica da organizacao
o Niveis organizacionais intermediérios
o Projetado para o médio prazo

o Voltado para a coordenacao e integracao das atividades
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» Nivel operacional
o Envolve cada tarefa ou atividade isoladamente
o Voltado para o curto prazo

o Ligado a formalizagdo de metodologias e procedimentos

Vantagem Competitiva e como lidar com a concorréncia

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

corresponder.

Modelo das 5 forcas de Porter

Aponta que ha 5 forgas 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 instalagdo sofrem menos com essa forga.

> Ameaca de produtos substitutos — produtos que substituem os produtos ou servigcos atuais

ofertados pela empresa.

» Poder de barganha dos clientes — capacidade dos clientes em obter vantagens na

negociacao. 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 forga 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 voceé trabalha ou é cliente. Quem sao os novos entrantes? Que produtos ameacam substituir
os atuais? Qual o poder dos clientes para negociar? Qual o poder dos fornecedores para
negociar com o banco? Qual o nivel de competitividade entre os concorrentes, o setor é muito

concentrado ou ha muitos concorrentes fornecendo o mesmo servigo?
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APOSTA ESTRATEGICA

A ideia desta secdo é apresentar os pontos do conteldo 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 nao é viavel identificar os pontos mais

provaveis de serem cobrados a partir de critérios objetivos, ok?

Vamos ao conteldo da nossa aposta?
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Dos temas deste relatério, o valor para o cliente € um tema com boas chances de cobranca.

Portanto, vocé deve lembrar que:

e O valor percebido esta ligado a comparacao entre os beneficios do produto e os custos

para obté-lo.
e Os custos nao sao limitados aos financeiros.
e A percepcao de valor pode variar ao longo do tempo.

e A satisfacao do cliente esta relacionada as suas expectativas sobre o produto ou servico.

Valor para o cliente

Beneficios Custos
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QUESTOES ESTRATEGICAS

HOBA DE
PRATICAR!

Nesta secdo, apresentamos e comentamos uma amostra de questdes objetivas
selecionadas estrategicamente: sdo questdes com nivel de dificuldade semelhante ao
que vocé deve esperar para a sua prova e que, em conjunto, abordam os principais
pontos do assunto.

A ideia, aqui, ndo é que vocé fixe o conteldo por meio de uma bateria extensa de
questdes, mas que vocé fagca uma boa revisdo global do assunto a partir de,

relativamente, poucas questdes.

1. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)
Com relagdo as ferramentas de propaganda e promocao, julgue o item subsecutivo.
As atividades promocionais sdo orientadas para gerar vendas de forma perene.
Comentarios

As atividades promocionais buscam incentivar os clientes a realizar a compra de um produto em
um determinado momento, ou seja, sdo voltadas ao curto prazo. Portanto, a questdo esta

errada, pois ndo sao orientadas a geragdo de vendas de forma perene.

Gabarito: Errado

2. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

Uma estratégia eficaz de relacionamento com clientes pode contribuir para que as

empresas identifiquem e eliminem praticas comerciais desnecessarias.
Comentarios

Perfeito! Uma das principais funcbes da gestdo do relacionamento com o cliente é direcionar o
foco ao que traz resultado, tanto em termos de geracdo de negdcios como em niveis de
satisfacdo dos clientes. Uma estratégia eficaz de relacionamento com clientes traz dados

importantes sobre os clientes e/ou usuarios, que permitem uma melhor alocagao dos recursos,
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eliminando as praticas comerciais e administrativas que nao ajudam ou mesmo atrapalham os

resultados.

Gabarito: Certo

3. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)
No marketing de relacionamento, enfatiza-se a transagdo de produtos ou servicos.
Comentarios

Errado! Pergunta classica. No marketing de relacionamento enfatiza-se o relacionamento com o

cliente, buscando gerar beneficios de longo prazo.

Gabarito: Errado

4. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

De acordo com pesquisas na area de marketing, ha uma relagdo positiva entre a satisfacao

do cliente e a lealdade conativa dos consumidores.
Comentérios

Conforme vimos no roteiro de revisdo, a lealdade conativa estad relacionada a intencao de
recompra pelos clientes, o que estd positivamente relacionado a sua satisfacdo. Portanto,

questao correta.

Gabarito: Certo

5. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

O valor de um cliente ao longo do tempo é definido como sendo o custo da empresa em

atender esse cliente.
Comentérios

Errado! O valor de um cliente ao longo do tempo esta relacionado aos resultados que esse

cliente ird gerar para a empresa ao longo do tempo, e ndo ao custo para atendé-lo.

Gabarito: Errado

6. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)
Entre as fun¢des da propaganda, inclui-se a de agregar valor as ofertas de mercado.
Comentérios

Conforme vimos no relatério, propaganda é uma forma paga nao-pessoal de apresentacao de
ideias, produtos ou servigos, e os diversos tipos de propaganda tém em sua esséncia agregar

valor as ofertas de mercado, seja apresentando o produto aos potenciais compradores,
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buscando criar preferéncia ou mesmo reforcando a qualidade aos atuais clientes. Portanto, a

questao esta correta.

Gabarito: Certo

7. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

A proposicao de vendas Unica, que € uma estratégia criativa de propaganda, consiste em

se apresentar uma afirmativa genérica acerca da oferta de mercado.
Comentarios

Ao contrario. A proposicdo de vendas Unica é uma estratégia que traz um beneficio Unico do

produto, que o diferencia do mercado, e ndo uma caracteristica genérica.

Gabarito: Errado

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

O relacionamento que os bancos mantém com seus clientes é um fator que contribui para
sua captacdo 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 sao 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 ocasiao de

compra.
d) é assegurado que os funcionarios satisfagcam 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. Relagdo distante ndo é favoravel ao marketing de relacionamento. A busca

deve ser por uma relagdo de proximidade e duradoura.

Letra B — Errada. O relacionamento deve ser bilateral e satisfatério de longo prazo.
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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 relagao continua.

Letra D — Certa, porque para uma construcao de relacionamento de longo prazo é importante a

satisfacdo dos clientes.

Letra E — Errada. O erro esta no final, pois o marketing de relacionamento esta 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

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

Um banco estabeleceu como agdo obrigatéria em seu relacionamento com clientes
corporativos a retomada de contato com esses clientes nas seguintes ocasides: um més,
seis meses e um ano apds a venda de qualquer servico ou produto. Dessa forma, seria
possivel ndo sé mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes e, em funcdo desse resultado,
oferecer-lhes a possibilidade de orientacdo, como também acolher sugestoes de melhoria

em relacao ao que foi adquirido.
Essa acdo implantada pelo banco refere-se a(ao)
a) lean marketing
b) servico de pds-venda
c) venda programada
d) reversao de demanda declinante
e) individual marketing
Comentarios

Esses contatos regulares apds a realizagdo da venda dizem respeito ao servico pds-venda, o qual
é uma ferramenta de marketing de relacionamento, que busca principalmente assegurar a sua

satisfacao.

Letra A — a filosofia “lean”, também aplicada ao marketing, esta relacionada a eliminagdo de

desperdicios e a eficiéncia de processos.

Letra C — observe que o enunciado nao trata de uma nova venda, mas sim de contatos pos-

venda para assegurar a qualidade.

Letra D - a demanda é declinante quando sdo reduzidos os volumes de negodcios. Essa

estratégia de pos-vendas é utilizada normalmente para evitar que a queda de demanda ocorra,
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ao assegurar a satisfacdo do cliente. Para reverter uma demanda declinante, é mais adequada

uma estratégia de marketing relacionada a prospeccao de negdcios.

Letra E — é a segmentagdo de marketing direcionada ao individuo, mas nao se confunde com o

conceito de pds-vendas.

Gabarito: B

10. (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 sélidos e confidveis, servicos oferecidos e reputacéo

corporativa da empresa.

b) localizacao 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, segmentacao de mercado, concorréncia ativa e

propaganda institucional.
Comentarios

Questao inteligente, pois exige do candidato ndo apenas o conhecimento dos conceitos, mas

também a habilidade de enxerga-los dentro do contexto da atividade bancaria.

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

Vamos aos itens:

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

estdo relacionados aos produtos) e reputacie-corperativa-da-empresa (esta relacionado ao nivel

estratégico).

b) localizacao das agéncias, acessibilidade ao internet banking, rede de servicos e canais de

atendimento (todos estao relacionadas a praca).

c) servico oferecido (produto), valor dos investimentos pelo cliente (preco), canais de

atendimento ao publico (praga) e campanhas de comunicacao (promocgao).
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d) rentabilidade nos investimentos, taxas de juros adotadas, precos praticados (os trés estao
relacionados ao preco) e lucratividade anual (¢ 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, nao ao tatico).

Gabarito: C

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

Um determinado banco apresenta um pacote de servicos bem avaliado tanto por seus
clientes quanto pela opinido publica em geral e cobra taxas mais baixas que seus
concorrentes. Essas vantagens sao apresentadas em suas propagandas, que sao veiculadas
em meios de comunicagdo de massa e obtém elevadas taxas de copy e recall. Contudo,
esse banco conta apenas com dez agéncias localizadas em cinco capitais do Brasil, e ndo

consegue atender as demandas de todos os potenciais clientes de seus servigos.

O ponto fraco da estratégia de marketing desse banco esta localizado no componente do

composto de marketing denominado
a) praca
b) preco
c) produto
d) pesquisa
e) promocao
Comentarios

De acordo com o enunciado, a dificuldade do banco ocorre porque ele conta apenas com dez
ageéncias localizadas em cinco capitais no Brasil, e essa dificuldade relacionada a localizacado e ao
distanciamento dos clientes faz com que ele ndo consiga atender as demandas de todos os
potenciais clientes dos servigos. Portanto, a alternativa correta é a letra A, pois o ponto fraco da

estratégia diz respeito a praca.

Gabarito: A
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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

administracdo é 1,50% (a.a.).”

De acordo com essas informagoes, 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 promogao
Comentarios
Vamos identificar a partir da descricao:

“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 (produto). O investimento inicial é de
R$ 5.000,00, e a taxa de administragdo é 1,50% (a.a.) (preco).”

Gabarito: A

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

Um professor de marketing, numa aula sobre vantagem competitiva e comunicagdo, deve

explicar a seus alunos que, nesse ambito, é adequado entender que

a) agoes eficazes do mix de promogdes geram valor para a marca.

b) distor¢des da mensagem influenciam pouco no entendimento do seu conteldo.
c) empresas devem evitar acdes especificas de propaganda para seus produtos.

d) organizacdes sem fins lucrativos ndo precisam anunciar suas agoes.

e) veiculagoes das mensagens determinam a compreensao pelo receptor.
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Comentarios

Letra A — Certa. As acdes eficazes do mix de promocgdes transmitem a imagem adequada aos

consumidores, criam as expectativas adequadas e aumentam o valor da marca.
Letra B — Errada. Distor¢cbes da mensagem influenciam muito no entendimento do seu conteldo.

Letra C — Errada. A depender da estratégia de marketing, sdo adequadas agdes especificas de

propaganda para seus produtos.

Letra D — Errada. Precisam anunciar suas acoes sim e prestar contas da utilizam dos recursos,

principalmente quando exercerem atividades no setor publico.

Letra E — Errada. A compreensao 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

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

O grau de percepcao de valor, pelo cliente, em relacdo ao produto ou servico, é dinamico,
podendo variar de acordo com o momento — antes da aquisicdo, imediatamente apds a

aquisicao, apds longo tempo de aquisicao e utilizacao, entre outras circunstancias.
Essa mudanca na percepcao de valor ocorre porque

a) um gap € instaurado entre o que a empresa oferece ao mercado e o que o cliente

adquire, aumentando assim a percepcao de valor.

b) um cliente, ao adquirir um produto ou servico, percebe que a sua expectativa de valor,
em relagao ao que estd adquirindo, excede a sua expectativa de valor de qualquer outro

produto ou servico da concorréncia.

c) o grau de importancia dos atributos de valor muda, a medida que a relagcdo do cliente

com o produto aumenta, podendo aumentar ou diminuir o valor percebido.

d) o vendedor, ao adquirir um produto ou servico, aumenta os beneficios do cliente e isso
viabiliza a reducao dos custos de aquisicao, o que contribui para a diminuicdo da percepcao

de valor.

e) as empresas focam o que os clientes desejam, generalizando e padronizando as suas
necessidades, resultando no aumento da percepcao de valor, porque os clientes sado

tratados de maneira uniforme.
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Comentarios

Letra A — Errada. Quando existe um gap entre o que a empresa oferece e o que o mercado

adquire, ha uma reducao da percepcao de valor.

Letra B — Errada. Observe que o enunciado da questao esta tratando das variacdes do grau de
percep¢ao de acordo com o momento, e ndo da variagdo da percepcdao em relagao aos

concorrentes, como afirma o enunciado.

Letra C — Certa. O item traz corretamente a mudanca da percepcdao ao longo do tempo.
Suponha que vocé abra uma conta em um banco. Inicialmente, hd algumas necessidades que
vocé busca que sejam atendidas pelo banco, como receber seu saldrio e realizar seus
pagamentos, todavia, conforme o tempo, surgem outras necessidades, como investir seu
dinheiro ou financiar um imdvel, e, com isso, o grau de importancia de cada atributo vai
mudando na sua percepcao. Mesmo que vocé utilize a conta sempre para os mesmos motivos,
esse grau também muda, porque as suas expectativas em relagdo aos servicos também vao

mudando.
Letra D — Errada. O item fez uma bagunca nas informacdes e nao disse nada com nada.

Letra E — Errada. Realmente as empresas focam no que os clientes desejam e isso aumenta a
percepcao de valor, todavia, isso ndo é feito padronizando as necessidades e tratando de
maneira uniforme, mas sim, buscando um servico personalizado e atendendo cada cliente de

acordo com as suas necessidades e expectativas.

Gabarito: C

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

Uma forma de aumentar o valor percebido pelos clientes nos servigos bancérios é diminuir

o conjunto de custos envolvidos na relagdo com os bancos.

Nesse sentido, durante o atendimento aos clientes nas agéncias bancarias, os funcionarios

devem dedicar-se a

a) empurrar produtos, como seguro de vida, para os melhores clientes.
b) explicar os aspectos dos servicos sob a ética da instituicdo financeira.
c) igualar os beneficios e os custos envolvidos no processo de compra.
d) prestar um servico com baixo valor percebido pelos correntistas.

e) reduzir o dispéndio de tempo e a energia gasta pelos clientes.
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Comentarios

A alternativa correta é a letra E. Devemos lembrar que os custos do cliente ao ir a agéncia nao
sao apenas financeiros, mas também, entre outros, de tempo, portanto, os funcionéarios devem
dedicar-se a atendé-los da forma mais rapida e eficiente possivel. Vejamos os erros das demais

alternativas.

a) empurrar-predutes, como seguro de vida, para os melhores clientes. Empurrar produtos nao é

uma boa maneira de satisfazer os clientes, ao contrario, tende a deixa-los insatisfeitos.

b) explicar os aspectos dos servicos seb—a—ética—da—instituicdo—financeira. Os aspectos dos

servicos devem ser explicados sob a ética do cliente, explicando-lhes os beneficios.

c) iguatar-es-beneficios—e-os—eustes envolvidos no processo de compra. O valor percebido pelo

cliente aumenta quando ele observa que os beneficios envolvidos no processo de compra séo

superiores aos custos.

d) prestar um servico com baixe valor percebido pelos correntistas. O correntista deve perceber

o servico prestado como de alto valor agregado (ndo confunda valor com preco/custo).

Gabarito: E

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

Ao selecionar um determinado banco para abrir uma conta, um empresario analisou os
beneficios que a instituicdo |he proporcionaria em relagdo aos custos que lhe seriam
cobrados pelos servicos prestados. Entre os atributos de sua analise constavam a solidez do
banco, as conveniéncias proporcionadas, a qualidade dos servicos prestados e o

relacionamento interpessoal estabelecido.
Essa andlise realizada pelo empresario compoe o que se denomina
a) lealdade do cliente
b) valor percebido pelo cliente
c) benevoléncia
d) analise de marketing
e) potencial de mercado
Comentarios

Observe que a questado parte da visdo do cliente, o qual analisa os beneficios que os servicos
agregam a ele, ou seja, qual o valor percebido por ele em relacdo ao que esta contratando.

Portanto, a alternativa B é a correta.
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Gabarito: B

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

As empresas, diante da concorréncia existente no mercado, procuram medir a satisfacdo de

seus clientes, buscando identificar possibilidades para sua fidelizacao.

A satisfacao do cliente em relacado ao produto adquirido é representada pelo(a)

a) diminuicdo dos custos de producao.

b) proximidade entre as suas expectativas e o desempenho percebido do produto.

c) atendimento da empresa ao Cédigo de Defesa do Consumidor.

d) turnover dos empregados da empresa que atuam no processo produtivo.

e) volume de estoque de produtos acabados da empresa, para atender ao cliente.
Comentarios

A satisfacdo do cliente esta relacionada a sua expectativa, portanto, a alternativa correta é a letra

B. Demais alternativas:

Letra A — A diminuicdo dos custos de produgdo pode nem mesmo influenciar o preco final pago

pelo consumidor, e, mesmo que influencie, ndo necessariamente impactara na sua satisfacao.

Letra C — Atender ao Cddigo de Defesa do Consumidor é essencial, mas nao necessariamente

traz satisfacdo ao consumidor.

Letra D — Um alto turnover pode prejudicar o servico prestado pela baixa retencdo de bons
profissionais, mas isso depende muito do setor, e ndo representa a satisfacdo do cliente em

relacdo ao produto adquirido.

Letra E — Também nao representa a satisfacdo do consumidor. O fato de ter um produto em
estoque pode ajudar o consumidor a ficar satisfeito, mas ndo é algo que necessariamente va
ocorrer. Tudo depende da expectativa do cliente. Por exemplo, vocé pode ir uma concessionaria
e adquirir um veiculo a pronta entrega, e mesmo assim nao ficar satisfeito(a) com ele, pois ficou
abaixo das suas expectativas. Por outro lado, vocé pode comprar um Porsche que demorara seis
meses para ser entregue para vocé e mesmo assim ficar muito satisfeito(a), pois ja esperava a

demora e o produto atendeu suas expectativas.

Gabarito: B
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18.(Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

No momento da venda, ao apresentar um servico bancario, o funcionario deve levar em

conta o conceito de custo total para o cliente.

Esse conceito envolve, além das condigdes financeiras do servico que se pretende adquirir,

outros fatores, tais como:

a) tempo e energia fisica e psicoldgica

b) prazo e condi¢coes de pagamento

c) vantagens esperadas

d) necessidades e desejos

e) imagem funcional e psicoldgica
Comentarios

O custo total para o cliente envolve, além do financeiro, o tempo e a energia fisica e psicoldgica
por ele utilizados, ou seja, quando o cliente vai a agéncia bancéria, ele tem como custo nao
somente o encargo financeiro do servico que estd utilizando, mas também o tempo utilizado
para ir até o local, aguardar atendimento e ser atendido e o préprio estresse e a tensao de
deixar seus compromissos de lado ou ter algum tipo de constrangimento ou desconforto no

local.

Gabarito: A

19.(Cesgranrio/2012/Banco do Brasil/Escriturario)

O conceito de valor para os clientes é o resultado da comparagao que eles fazem, ao

efetuar uma transagdo comercial, entre
a) atendimento e tempo

b) atributos e precos

c) beneficios e custos

d) empresa e concorréncia

e) qualidade e reclamacodes
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Comentarios

Conforme vimos no roteiro de revisdo, o conceito de valor para os clientes é a comparacao entre
o beneficio recebido e os custos incorridos para obter o produto e, portanto, a alternativa

correta é a letra C.

Gabarito: C

20. (Cesgranrio/2012/Caixa/Técnico Bancario)

Atualmente, as estratégias mercadolégicas dos bancos consideram que os clientes

compram para satisfazer suas necessidades.

Nesse sentido, deve-se levar em consideracdo que, na venda de produtos bancarios, essas

necessidades serdo satisfeitas por

a) conhecimento dos produtos ofertados

b) nimero de visitas dos clientes a agéncia

c) procedimentos técnico-operacionais

d) beneficios proporcionados aos correntistas

e) apresentacdes eficientes dos servicos
Comentarios

Mais uma questao que devemos resolver pela légica. Primeiro ponto a analisar, a questdo diz
que os clientes “compram para satisfazer suas necessidades”. Partindo disso, devemos pensar
que o numero de visitas e os procedimentos técnico-operacionais nao estdo diretamente

relacionados ao atendimento de suas necessidades, portanto descartamos as alternativas B e C.

Também devemos observar que o conhecimento dos produtos ofertados e a apresentacdo
eficiente dos servicos podem auxilid-lo na escolha correta, todavia, ndo sdo o que satisfazem o

cliente, portanto, alternativas A e E incorretas.

Por fim, a alternativa correta é a letra D, pois os beneficios proporcionados aos correntistas sdo o

que satisfazem as necessidades dos clientes.

Gabarito: D
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21.(Cesgranrio/2012/BB/Escriturario)

Uma caracteristica tipica do marketing em empresas de servicos, que interfere

decisivamente em sua gestao, é o fato de que sua prestagado

a) ocorre simultaneamente ao consumo.

b) costuma nao variar de cliente para cliente.

c) depende pouco dos funcionarios e dos clientes.

d) pode ser estocada para as horas de movimento.

e) é facilmente percebida pelo cliente antes da compra.
Comentarios

As questdes sobre marketing em empresas de servicos cobram predominantemente as
caracteristicas basicas dos servigos. Para responder esta questao, vamos identificar os servigos

nas alternativas.
Letra A — Certa. Trata-se de caracteristica da inseparabilidade dos servicos.

Letra B — Errada. Uma das caracteristicas dos servicos é a variabilidade, pois os servicos

costumam variar de cliente para cliente.

Letra C — Errada. A prestacao dos servigcos depende muito dos funcionarios e dos clientes, o que

faz parte da caracteristica da variabilidade.

Letra D — Errada. Uma das caracteristicas dos servicos é a perecibilidade, pois eles ndo podem

ser estocados.
Letra E — Errada. A percepcao do cliente ocorre durante e apds a sua prestacao.

Gabarito: A

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

Um gerente analisou as atividades da agéncia sob sua responsabilidade e notou que o
movimento de clientes aumenta em quase trés vezes entre os dias 5 e 10 de cada més,
quando se concentram os pagamentos de contas de consumo. Nos demais dias do més, os
funcionarios passam parte do tempo sem terem clientes para atender. O gerente lamentou
nao ter como utilizar essa ociosidade em dias de maior procura e focou no treinamento dos

funcionarios para que o atendimento fosse mais rapido nos dias mais intensos.

A situacado apresentada se relaciona a caracteristica diferenciadora dos servigcos que esta

associada a impossibilidade de estocagem ou revenda de servicos denominada

a) variabilidade
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b) perecibilidade

c) intangibilidade

d) inseparabilidade

e) heterogeneidade
Comentarios

A alternativa correta é a letra B, pois o enunciado coloca um exemplo pratico da perecibilidade,
a qual diz respeito ao fato de os servicos ndo poderem ser estocados ou armazenados para

consumo posterior.

Gabarito: B

23. (Cesgranrio/2015/BB/Escriturario)

Ao chegar a sua agéncia, um cliente percebe que ha muitas filas nos caixas. Enquanto
aguarda o gerente, ouve reclamagdoes de outros dois clientes que também esperam
atendimento. Ambos comentam que, em dias de forte movimento, o servico prestado na
agéncia fica péssimo. Ele tem a sensagdo de que a atencao recebida ndo é a mesma de
outras experiéncias naquele banco. Um dos motivos é que, apesar de cortés, o gerente é

direto e rapido em seu atendimento, sem conversar tanto como nas vezes anteriores.

A experiéncia desse cliente é um exemplo de como as caracteristicas dos servigos

influenciam o atendimento bancario, pois demonstra que a

a) percepcao do cliente é afetada pela variabilidade dos servicos, causada pela

irregularidade da demanda.

b) simultaneidade do atendimento e do recebimento dos servigos provoca o aumento da

demanda nas agéncias.

c) agéncia foi influenciada pelo gerente, que ndo administrou o atendimento de maneira

eficaz e eficiente.

d) intangibilidade dos servicos é um fator que dificulta o atendimento aos clientes em dias

de movimento.

e) perecibilidade dos servicos sempre provocara impactos negativos na visao dos clientes

bancarios.
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Comentarios

Letra A — Certa. A demanda de clientes em uma agéncia bancaria pode variar muito de um dia
para o outro, e isso afeta sensivelmente o servico prestado. Portanto, a alternativa esta correta,

pois esta € uma caracteristica da variabilidade dos servicos.

Letra B — Errada. A simultaneidade do atendimento e do recebimento é uma das caracteristicas
dos servigos bancérios, todavia, é incorreto afirmar que ela provoca o aumento da demanda nas

agéncias.

Letra C — Errada. Nao é possivel afirmar que o gerente foi quem influenciou negativamente a
prestacdo dos servicos até porque, frente a demanda, ele foi cortés, direto e rapido no

atendimento, evitando que o tempo de espera fosse maior ainda.

Letra D — Errada. A intangibilidade é uma caracteristica do servico bancario, todavia, é incorreto

afirmar que é um fator que dificulta o atendimento aos clientes em dias de movimento.

Letra E — Errada. Cuidado com alternativa que dizem “sempre”. Ela esta errada, a perecibilidade
é caracteristica inerente aos servicos e ndo se pode afirmar que ela sempre provocara efeitos

negativos.

Gabarito: A

24.(Cesgranrio/2012/BB/Escriturario)

As acdes mercadoldgicas postas em pratica no interior das agéncias bancarias, tais como a
distribuicdo de brindes e a exposicdo de ofertas de servicos em cartazes e displays, sao

exemplos de

a) publicidade

b) propaganda

c) marketing direto

d) relacoes publicas

e) promogao de vendas
Comentarios

As acoes mercadoldgicas citadas no enunciado tém o intuito de incentivar a realizacao da
experimentacao ou da compra por parte dos clientes, ou seja, sdo acdes de promocao de

vendas, portanto, a alternativa correta é a letra E.

Sobre as demais alternativas:
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Letra A — A publicidade é uma técnica de divulgacdo em massa que diz respeito a divulgar algo,

transmitir a mensagem, atingir o publico externo.

Letra B — A propaganda é uma forma paga de apresentacdo ndo-pessoal de ideias. Ocorre, por

exemplo, quando o Banco faz o anlncio de um produto na televisdo ou no Youtube.

Letra C — O marketing direito é uso de canais diretos de ferramenta de comunicagdo. Ocorre,
por exemplo, quando o cliente acessa o home banking e aparece uma oferta de um produto na

tela direcionado para ele.

Letra D — As relagoes publicas possuem um carater mais institucional. Ocorre quando o banco

faz um programa para promover a sustentabilidade ou o crédito responsavel, por exemplo.

Gabarito: E

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

Pensando em melhorar os servicos prestados em sua agéncia, um gerente desenvolveu
acoes de recrutamento e selecdo de novos funcionédrios, promovendo, também,

treinamento de novos e antigos profissionais alocados sob sua responsabilidade.

Considerando-se o marketing em empresas de servicos, o gerente estd levando a frente

atividades de marketing

a) inferior

b) interno

c) externo

d) superior

e) interativo
Comentérios

Observe que as atividades de marketing citadas no enunciado sdo direcionadas aos profissionais
da empresa, ou seja, trata-se de marketing interno, sendo a alternativa B o gabarito da questao.
O marketing interno também pode ser chamado de endomarketing, e seus objetivos consistem

principalmente no aumento do engajamento e da satisfagdo dos colaboradores.

Gabarito: B
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QUESTIONARIO DE REVISAO E APERFEICOAMENTO

A ideia do questionario é elevar o nivel da sua compreensdo no assunto e, ao mesmo tempo,

proporcionar uma outra forma de revisdo de pontos importantes do conteldo, a partir de

perguntas que exigem respostas subjetivas.

Sao questdes um pouco mais desafiadoras, porque a redagdo de seu enunciado ndo ajuda na sua

resolucdo, como ocorre nas classicas questoes objetivas.

O objetivo é que vocé realize uma autoexplicacdo mental de alguns pontos do conteldo, para

consolidar melhor o que aprendeu).

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

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

Assim, no questionério, 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 questdes objetivas tipicas de concursos, ok?
Nosso compromisso é proporcionar a vocé uma revisao de alto nivel!

Vamos ao nosso questionario:

Perguntas

1) Qual o tipo de marketing baseado na ideia de que os consumidores e as organizagoes

devem buscar um relacionamento duravel, nao limitado as negociagoes atuais?

2) Qual o conceito mercadolégico que diz respeito a trazer uma experiéncia satisfatéria ao

cliente, levando em consideracao os seus aspectos subjetivos?
3) Qual a diferenca entre a orientagdo para as vendas e a orientagdo para o marketing?

4) O que é o valor percebido pelo cliente?

Passo Estratégico de Atendimento, Negociagéo e Vendas p/ BANESE (Técnico Bancario) - P6s-Edital

, www.estrategiaconcursos.com.br




Alexandre Violato Peyerl
Aula 00

5) Caracteristica basica dos servigos que significa que o servigco é prestado ao mesmo tempo
em que é consumido:

6) Caracteristica basica dos servigos que significa que os servicos ndao podem ser tocados ou
vistos, tal qual ocorre nos produtos.

7) Qual a caracteristica basica dos servicos que diz respeito ao fato de que os servigcos
prestados podem variar muito entre um atendimento e outro?

8) Qual instrumento de comunicagcdo é uma forma paga de apresentagao nao-pessoal de
ideias, produtos ou servigos, realizada por um patrocinador identificado?

9) A entrega aos clientes de prospectos personalizados para o incentivar a conhecer um novo
produto ou servigo do banco é um exemplo de qual comunicagdo de marketing?

10)Qual a diferenca entre a propaganda informativa e a persuasiva?

Perguntas com respostas

1) Qual o tipo de marketing baseado na ideia de que os consumidores e as organizagoes

devem buscar um relacionamento duravel, nao limitado as negociagoes atuais?
Marketing de relacionamento.

2) Qual o conceito mercadolégico que diz respeito a trazer uma experiéncia satisfatéria ao

cliente, levando em consideracao os seus aspectos subjetivos?
Gestao da experiéncia do cliente.
3) Qual a diferenca entre a orientagdo para as vendas e a orientagdo para o marketing?

A orientacdo para as vendas é focada na venda e na persuasdo do cliente para a compra. Na

orientacao para o marketing o foco esta no cliente e na satisfacdo das suas necessidades.
4) O que é o valor percebido pelo cliente?

E a comparacao feita pelo cliente sobre a relacdo entre os beneficios de um produto e os
custos para obté-lo.
34
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5) Caracteristica basica dos servigos que significa que o servigco é prestado ao mesmo tempo
em que é consumido:

Inseparabilidade.

6) Caracteristica basica dos servigos que significa que os servicos ndao podem ser tocados ou
vistos, tal qual ocorre nos produtos.

Intangibilidade/imaterialidade.

7) Qual a caracteristica basica dos servicos que diz respeito ao fato de que os servigcos
prestados podem variar muito entre um atendimento e outro?

Variabilidade/heterogeneidade.

8) Qual instrumento de comunicacdo é uma forma paga de apresentacdo nao-pessoal de
ideias, produtos ou servigos, realizada por um patrocinador identificado?

Propaganda.

9) A entrega aos clientes de prospectos personalizados para o incentivar a conhecer um novo
produto ou servigo do banco é um exemplo de qual comunicagdo de marketing?

Promocao de vendas.
10)Qual a diferenca entre a propaganda informativa e a persuasiva?

A propaganda informativa busca informar sobre os produtos, enquanto a persuasiva busca
criar a preferéncia e persuadir a compra do produto.
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LISTA DE QUESTOES ESTRATEGICAS

1. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

Com relagdo as ferramentas de propaganda e promocgao, julgue o item subsecutivo.

As atividades promocionais sdo orientadas para gerar vendas de forma perene.

2. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

Uma estratégia eficaz de relacionamento com clientes pode contribuir para que as

empresas identifiquem e eliminem praticas comerciais desnecessarias.

3. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

No marketing de relacionamento, enfatiza-se a transagao de produtos ou servicos.

4. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

De acordo com pesquisas na area de marketing, ha uma relagdo positiva entre a satisfacao

do cliente e a lealdade conativa dos consumidores.

5. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancério)

O valor de um cliente ao longo do tempo é definido como sendo o custo da empresa em

atender esse cliente.

6. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

Entre as fun¢des da propaganda, inclui-se a de agregar valor as ofertas de mercado.

7. (Cebraspe/2014/CEF/Técnico Bancario)

A proposicao de vendas Unica, que é uma estratégia criativa de propaganda, consiste em

se apresentar uma afirmativa genérica acerca da oferta de mercado.
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8. (Cesgranrio/2013/Banco do Brasil/Escriturario)

O relacionamento que os bancos mantém com seus clientes é um fator que contribui para
sua captacdo e sua fidelizacdo. Pensando nisso, os bancos tém utilizado diferentes

ferramentas e estratégias no desenvolvimento de sua lideranca 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 sao atingidos quando

a) é estabelecida uma relagdo 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 ocasiao de

compra.
d) é assegurado que os funcionérios 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.

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

Um banco estabeleceu como agdo obrigatéria em seu relacionamento com clientes
corporativos a retomada de contato com esses clientes nas seguintes ocasides: um més,
seis meses e um ano apds a venda de qualquer servico ou produto. Dessa forma, seria
possivel ndo sé mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes e, em funcdo desse resultado,
oferecer-lhes a possibilidade de orientagdo, como também acolher sugestdes de melhoria

em relacado ao que foi adquirido.

Essa acdo implantada pelo banco refere-se a(ao)
a) lean marketing

b) servico de pds-venda

c) venda programada

d) reversao de demanda declinante

e) individual marketing
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10.(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 sélidos e confidveis, servicos oferecidos e reputacéo

corporativa da empresa.

b) localizacdo 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, segmentacao de mercado, concorréncia ativa e

propaganda institucional.

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

Um determinado banco apresenta um pacote de servicos bem avaliado tanto por seus
clientes quanto pela opinido publica em geral e cobra taxas mais baixas que seus
concorrentes. Essas vantagens sdo apresentadas em suas propagandas, que sao veiculadas
em meios de comunicagdo de massa e obtém elevadas taxas de copy e recall. Contudo,
esse banco conta apenas com dez agéncias localizadas em cinco capitais do Brasil, e ndo

consegue atender as demandas de todos os potenciais clientes de seus servigos.

O ponto fraco da estratégia de marketing desse banco esta localizado no componente do

composto de marketing denominado
a) praga

b) preco

c) produto

d) pesquisa

e) promocao
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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

administracdo é 1,50% (a.a.).”

De acordo com essas informagoes, 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 promogao

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

Um professor de marketing, numa aula sobre vantagem competitiva e comunicagdo, deve

explicar a seus alunos que, nesse ambito, é adequado entender que

a) agoes eficazes do mix de promogdes geram valor para a marca.

b) distor¢des da mensagem influenciam pouco no entendimento do seu conteldo.
c) empresas devem evitar acdes especificas de propaganda para seus produtos.

d) organizacdes sem fins lucrativos ndo precisam anunciar suas agoes.

e) veiculagbes das mensagens determinam a compreensao pelo receptor.

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

O grau de percepcao de valor, pelo cliente, em relacdo ao produto ou servico, é dinamico,
podendo variar de acordo com o momento — antes da aquisicao, imediatamente apos a

aquisicao, apos longo tempo de aquisicdo e utilizacdo, entre outras circunstancias.
Essa mudanca na percepcao de valor ocorre porque

a) um gap é instaurado entre o que a empresa oferece ao mercado e o que o cliente

adquire, aumentando assim a percepgao de valor.
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b) um cliente, ao adquirir um produto ou servico, percebe que a sua expectativa de valor,
em relacao ao que estd adquirindo, excede a sua expectativa de valor de qualquer outro

produto ou servico da concorréncia.

c) o grau de importancia dos atributos de valor muda, a medida que a relagdo do cliente

com o produto aumenta, podendo aumentar ou diminuir o valor percebido.

d) o vendedor, ao adquirir um produto ou servigo, aumenta os beneficios do cliente e isso
viabiliza a reducao dos custos de aquisicdo, o que contribui para a diminuicdo da percepcao

de valor.

e) as empresas focam o que os clientes desejam, generalizando e padronizando as suas
necessidades, resultando no aumento da percepcao de valor, porque os clientes sdo

tratados de maneira uniforme.

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

Uma forma de aumentar o valor percebido pelos clientes nos servigcos bancérios é diminuir

o conjunto de custos envolvidos na relagdo com os bancos.

Nesse sentido, durante o atendimento aos clientes nas agéncias bancarias, os funcionéarios

devem dedicar-se a

a) empurrar produtos, como seguro de vida, para os melhores clientes.
b) explicar os aspectos dos servigos sob a ética da instituicdo financeira.
c) igualar os beneficios e os custos envolvidos no processo de compra.
d) prestar um servico com baixo valor percebido pelos correntistas.

e) reduzir o dispéndio de tempo e a energia gasta pelos clientes.

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

Ao selecionar um determinado banco para abrir uma conta, um empresario analisou os
beneficios que a instituicdo lhe proporcionaria em relagdo aos custos que lhe seriam
cobrados pelos servicos prestados. Entre os atributos de sua analise constavam a solidez do
banco, as conveniéncias proporcionadas, a qualidade dos servicos prestados e o
relacionamento interpessoal estabelecido.

Essa andlise realizada pelo empresario compoe o que se denomina
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a) lealdade do cliente

b) valor percebido pelo cliente
c) benevoléncia

d) andlise de marketing

e) potencial de mercado

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

As empresas, diante da concorréncia existente no mercado, procuram medir a satisfacdo de

seus clientes, buscando identificar possibilidades para sua fidelizacao.

A satisfacdo do cliente em relacdo ao produto adquirido é representada pelo(a)

a) diminuigdo dos custos de producao.

b) proximidade entre as suas expectativas e o desempenho percebido do produto.
c) atendimento da empresa ao Cédigo de Defesa do Consumidor.

d) turnover dos empregados da empresa que atuam no processo produtivo.

e) volume de estoque de produtos acabados da empresa, para atender ao cliente.

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

No momento da venda, ao apresentar um servico bancario, o funcionario deve levar em

conta o conceito de custo total para o cliente.

Esse conceito envolve, além das condic¢des financeiras do servigo que se pretende adquirir,

outros fatores, tais como:

a) tempo e energia fisica e psicoldgica
b) prazo e condi¢coes de pagamento
c) vantagens esperadas

d) necessidades e desejos

e) imagem funcional e psicoldgica
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19. (Cesgranrio/2012/Banco do Brasil/Escriturario)

O conceito de valor para os clientes é o resultado da comparagao que eles fazem, ao

efetuar uma transacdo comercial, entre
a) atendimento e tempo

b) atributos e pregos

c) beneficios e custos

d) empresa e concorréncia

e) qualidade e reclamacdes

20. (Cesgranrio/2012/Caixa/Técnico Bancério)

Atualmente, as estratégias mercadolégicas dos bancos consideram que os clientes

compram para satisfazer suas necessidades.

Nesse sentido, deve-se levar em consideracao que, na venda de produtos bancérios, essas

necessidades serdo satisfeitas por

a) conhecimento dos produtos ofertados

b) nimero de visitas dos clientes a agéncia

c) procedimentos técnico-operacionais

d) beneficios proporcionados aos correntistas

e) apresentacdes eficientes dos servicos

21. (Cesgranrio/2012/BB/Escriturario)

Uma caracteristica tipica do marketing em empresas de servicos, que interfere

decisivamente em sua gestao, é o fato de que sua prestagdo
a) ocorre simultaneamente ao consumo.

b) costuma nao variar de cliente para cliente.

c) depende pouco dos funcionarios e dos clientes.

d) pode ser estocada para as horas de movimento.

e) é facilmente percebida pelo cliente antes da compra.
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22. (Cesgranrio/2018/BASA/Técnico Bancario)

Um gerente analisou as atividades da agéncia sob sua responsabilidade e notou que o
movimento de clientes aumenta em quase trés vezes entre os dias 5 e 10 de cada més,
quando se concentram os pagamentos de contas de consumo. Nos demais dias do més, os
funcionarios passam parte do tempo sem terem clientes para atender. O gerente lamentou
nao ter como utilizar essa ociosidade em dias de maior procura e focou no treinamento dos

funcionarios para que o atendimento fosse mais rapido nos dias mais intensos.

A situacao apresentada se relaciona a caracteristica diferenciadora dos servigcos que esta

associada a impossibilidade de estocagem ou revenda de servicos denominada
a) variabilidade

b) perecibilidade

c) intangibilidade

d) inseparabilidade

e) heterogeneidade

23. (Cesgranrio/2015/BB/Escriturario)

Ao chegar a sua agéncia, um cliente percebe que ha muitas filas nos caixas. Enquanto
aguarda o gerente, ouve reclamagdes de outros dois clientes que também esperam
atendimento. Ambos comentam que, em dias de forte movimento, o servico prestado na
agéncia fica péssimo. Ele tem a sensagdo de que a atengao recebida ndo é a mesma de
outras experiéncias naquele banco. Um dos motivos é que, apesar de cortés, o gerente é

direto e rapido em seu atendimento, sem conversar tanto como nas vezes anteriores.

A experiéncia desse cliente é um exemplo de como as caracteristicas dos servigos

influenciam o atendimento bancario, pois demonstra que a

a) percepcao do cliente é afetada pela variabilidade dos servicos, causada pela

irregularidade da demanda.

b) simultaneidade do atendimento e do recebimento dos servigos provoca o aumento da

demanda nas agéncias.

c) agéncia foi influenciada pelo gerente, que ndo administrou o atendimento de maneira

eficaz e eficiente.

d) intangibilidade dos servicos é um fator que dificulta o atendimento aos clientes em dias

de movimento.
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e) perecibilidade dos servicos sempre provocara impactos negativos na visao dos clientes

bancérios.

24. (Cesgranrio/2012/BB/Escriturario)

As acoes mercadoldgicas postas em pratica no interior das agéncias bancarias, tais como a
distribuicado de brindes e a exposicao de ofertas de servicos em cartazes e displays, sdo

exemplos de

a) publicidade

b) propaganda

c) marketing direto
d) relagdes publicas

e) promogao de vendas

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

Pensando em melhorar os servicos prestados em sua agéncia, um gerente desenvolveu
acdes de recrutamento e selecdo de novos funcionadrios, promovendo, também,

treinamento de novos e antigos profissionais alocados sob sua responsabilidade.

Considerando-se o marketing em empresas de servigos, o gerente estad levando a frente

atividades de marketing
a) inferior

b) interno

c) externo

d) superior

e) interativo
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