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QUESTAO 1 :

Bancos lideram ranking das mar cas mais valiosas no Brasil

Pelo terceiro ano consecutivo, os trés maiores bancos do pais lideram o ranking das marcas maisvaliosasdo Brasil. Bradesco,
Itall e Banco do Brasil (BB) encabegam a lista elaborada anualmente pela consultoria BrandAnalytics/Millward Brown com 180
marcas.

O banco privado Bradesco esta afrente da pesquisa ha trés anos. O Itall, outrainstitui¢go financeira privada, que se fundiu ao
Unibanco nofinal do ano passado, apareceem seguida. Mesmo com afusdo, asduasmarcasestdo separadasnalista: Unibanco aparece
no nono lugar. Maior instituicéo bancéria publica do pais, o Banco do Brasil aparece na terceira posi¢ao.

Outrasinstitui¢cBesfinanceirasaparecem no ranking: Porto Seguro (12.°), BOVESPA (16.°), BM&F (19.°) e Sul América(38.°).

Segundo o diretor-geral da BrandAnalytics e coordenador da pesquisa, Eduardo Tomiya, a val orizagdo das marcas bancarias
em um contexto de crise financeira mostra a solidez al cangada por essas empresas. “Em um momento de crise, as pessoas procuram
solidez e seguranca para proteger seu dinheiro”, afirmou.

Veja o ranking das dez marcas mais valiosas natabela a seguir.

JUSTIFICATIVA DE ANULACAO

Houve erro terminol égico na opcdo apontada como gabarito oficial preliminar em decorréncia do emprego de “benchmarketing” no
lugar de benchmarking, o que provocou erro de julgamento, razéo suficiente para a anulagdo da questdo, por auséncia de resposta.
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QUESTAO 2 :

Acesse sua conta
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Considerando conceitos de marketing e afiguraacima, que reproduz umajanelado sitio do BB nalnternet, assinale aopcéo correta.

© Asabas’> Vocé v Empresa o v Governo correspondem a segmentacio comportamental adotada pelo BB.

® A mensagem “Inovar € do Brasil”, observada na figura, caracteriza a Internet como um canal de comunicacdo, enquanto 0s
servicos oferecidos pelo sitio do BB, como “Acesse sua conta’, entre outros, caracterizam a Internet como um cana de
distribuicéo.

®© Nositiodo BB, o atendimento ao cliente por meio de I nternet banking é virtual, o que confirmao caréter de separabilidade desse
tipo de servico.

® O simbolo do BB, o nome “Banco do Brasil” e os caracteres “BB” dispostos na pagina do banco na Internet sdo extenses do
mix de produtos oferecidos pelo BB.

@ Ositio do BB é um exemplo de Internet banking, mas ndo se enquadra como relacionamento de e-marketing.

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

O gabarito da questdo € a opcdo B, e deve ser mantido.

Quanto a opcdo questionada, as abas Vocé, Empresa e Governo referem-se aos trés grandes mercados em que o BB atua. A
segmentacdo COMPORTAMENTAL diz respeito ao mercado de pessoas fisicas, compreendendo o empreendedor, o investidor, o
poupador, o tomador e o basico. Referéncia: ApostilaPrograma Certificac8o I nternade Conhecimentos— Marketing, pp. 92-95, item
6.4. Habilidade Explorada: Descrever a segmentacao utilizada pelo BB.
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QUESTAO 3 .

O BB Estilo € um moderno conceito de relacionamento bancario que oferece atendimento personalizado, uma completa
assessoria financeira e servicos feitos especialmente para pessoas exigentes e que possuem renda a partir de R$ 6 mil/més e(ou)
investimentos superiores a R$ 100 mil.

Marketing — Programa certificagdo interna de conhecimentos. FGV e Universidade Corporativa do Banco do Brasil, 2008, p. 109.

O Boletim seuEstilo € uma publicagdo mensal do BB, enviada como cortesia para o endereco residencial dos clientes Estilo,
commatériasexclusivassobre o mercado financeiro, recomendagdesdeinvestimento, novidades sobre produtose servicos, promogdes
emuito mais.

Expediente do Boletim seuEstilo. In: Internet: <www.bb.com.br> (com adaptacdes).

Com referéncia aos textos acima, assinale a opgao correta.

Por ser um informativo enviado diretamente ao endereco residencial do cliente, o Boletim seuEstilo € um produto de
endomarketing.

Como é uma comunicacao dirigida, o Boletim seuEstilo caracteriza um tipo de relacionamento orientador/ direcionador.
Na segmentacdo estratégica de mercado adotada pelo BB, o cliente Estilo enquadra-se no pilar negocial do tipo varegjo.
O Boletim seuEstilo € um exemplo de publicidade (midia ndo-paga), ja que o cliente Estilo ndo paga para recebé-lo.

O envio de cada edicéo do Boletim seuEstilo para o publico-alvo constitui uma agéo de marketing estratégico.

QOO ©

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

O gabarito da questéo, que deve ser mantido, € aopgao C.

Quanto as opgdes questionadas, tem-se que ao cliente Estilo é reservado o relacionamento intenso ou super atencioso. O
relacionamento orientador/direcionador destina-se a clientes com perfil para atendimento massificado. A opgdo B, portanto, esta
incorreta. Referéncias: Apostila Programa Certificac8o Interna de Conhecimentos — Marketing, pp. 116-117. Item 8.2. Habilidade
explorada: Conceituar marketing de rel acionamento.

O envio de CADA EDICAO do boletim seu Estilo para o piblico-alvo é uma agéo de marketing direto, que esta no nivel tético de
marketing, e ndo no estratégico (que seria a escolha do meio de distribuicdo — boletim — e a elaboracdo da comunicagdo que
estabel ecesse 0 valor a ser entregue ao cliente — linha editorial). Por isso, a opgéo E estaincorreta. Referéncia: Apostila Programa
Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing p. 35, item 2.1. Habilidade explorada: Estabelecer a diferenga entre marketing
estratégico e marketing tético.

Fazem parte do pilar negocia Varejo, nasegmentacao estratégicado BB, os segmentos de Alta Renda (Private e Estil0), entre outros.
Referéncia: ApostilaPrograma Certificag&o I nternade Conhecimentos—Marketing, p. 122, item 8.2. Habilidade explorada: Descrever
0s Model os de Relacionamento do BB com os clientes.

Os textos de apoio a questdo visam fornecer ao candidato informagtes para que, com base em um contexto especifico, ele possa
proceder ao julgamento das opcBes. Tanto o primeiro como o segundo texto enfocam o tipo de rel acionamento voltado parao cliente
Estilo: texto 1: atendimento personalizado — texto 2: recebimento de boletim no seu endereco; texto 1: assessoria financeira— texto
2: informagdes exclusivas de investimentos; e assim por diante. Com base nos textos, a opcéo C é a correta: “Na segmentacéo
estratégica de mercado adotada pelo BB, o cliente Estilo enquadra-se no pilar negocial do tipo vargjo”.
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QUESTAO 4 1

Cliente Estilo tem protegdo especial parao lar

Clientesdo BB Estilo tém adisposi¢do o Seguro Ouro Residencial, com atributos desenvolvidos especia mente para proteger
0s mais diversos itens da sua residéncia com todo estilo que ela merece.

Entre as inovagdes estdo a elevago da cobertura bésica para até R$ 2 milhdes, inclusdo de cobertura para roubo e furto
qualificado para casas de veraneio e mais de 40 servigos de assisténcia 24 horas, entre outras.

E mais: ao adquirir o seguro, vocé contribui para a sustentabilidade do planeta, pois parte do valor é destinado a projetos
socioambientais da Fundag&o Banco do Brasil (FBB), umainstituigdo sem fins lucrativos.

Boletim seuEstilo, ano 3, n.° 29, set./2009 (com adaptacoes).

Segundo o texto acima, parte do valor do Seguro Ouro Residencial é destinado a projetos socioambientais da FBB. Essainiciativa
do BB

€ uma agéo de marketing societal.

configura uma proposta de venda casada, ao associar 0 apoio a projetos socioambientais ao seguro.
configura um processo de benchmarketing.

configura um mix de produtos.

ndo é uma agdo de marketing, visto que marketing ndo se aplica ainstituigdes sem fins lucrativos.

(mC JC Nl >]

N&o houve inter posi¢éo de recur sos contra essa questao.
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QUESTAO 5 .

BB Remessa

O BB Remessa € uma solugdo que permite o envio de moeda estrangeira para o Brasil diretamente dos Estados Unidos da
América (EUA), Portugal, Austria, Franca, Itélia, Alemanha, Inglaterra, Espanha e Japao, de forma répida e descomplicada. Os
beneficiarios podem optar por receber o dinheiro em conta corrente/poupanca ou, ainda, retirar a quantia disponivel nas agéncias do
BB em todo o pais.

BB Money Transfers

O BB acabadelangar o BB RemessanosEUA, por meio dasubsidiariaBB Money Transfers. Osbrasileirosresidentes naquele
pais agora podem enviar suas remessas por intermeédio dos agentes credenciados e a quantia é creditada automati camente na contado
beneficiario no Brasil, em poucos segundos, 0 que representa uma vantagem inédita no mundo.

Internet: <www.bb.com.br> (com adaptagdes).
Considerando o texto acima, assinale a op¢ao correta a respeito de composto de marketing e segmentacdo de mercado.

No que diz respeito a seu ciclo de vida, 0 BB Remessa nos EUA encontra-se entre as fases de crescimento e maturidade.

O mercado do BB Remessa enquadra-se corretamente no tipo de segmentacéo geogréfica.

No quesito praga do composto de marketing, 0 BB Remessa atém-se ao territorio brasileiro.

O BB Remessa nao é um bem fisico, por isso ndo pode ser enquadrado como produto, e Sim como Servico.

Com a BB Money Transfers, nos EUA, o BB opta pela alternativa de penetracdo, ou sgja, permanece em um mercado em que
jaatua, com o que ja produz.

QOO0 O

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

A resposta correta é a opcao B, e deve ser mantida.

A Remessa BB é um produto NOV O (diz o texto: “acabade langar...”) para mercados em que o BB ja atuava, 0 que configura uma
atuacdo de desenvolvimento de produto. Referéncia: Apostila Programa Certificac8o Interna de Conhecimentos — Marketing pp. 19
€20, item 1.4. Habilidade explorada: Relacionar as aternativas de atuacdo de uma organizagdo com objetivos de marketing.
Produto € qualquer coisa que possa ser oferecida a um mercado para satisfazer suas necessidades e desgjos. Inclui bens e servicos,
0ou Sgja, 0 servico E um produto. Referéncia: Apostila Programa Certificacgo Interna de Conhecimentos — Marketing p 12, item 1.1
Habilidade explorada: Identificar os elementos centrais do processo de marketing e conceitua-los. p 49, item 3.2. Habilidade
explorada: Descrever os componentes de cada elemento do composto de marketing.

A variavel utilizada e a segmentacéo de mercado sdo geograficas— por regido, umavez que o publico-alvo reside no exterior, sendo
esse o principal atributo em que se baseou a RemessaBB. Caracteristicas demogréficas como idade, sexo, renda, profissdo, instrucao
e ocupacao, religido, raca ou classe social ndo foram levadas em conta (apenas a nacionalidade, mas ndo foi o que determinou a
segmentacéo do produto), e, sim, o local onde essas pessoas MORAM: no exterior. Além disso, o fato de se enquadrar corretamente
nessa segmentacdo ndo exclui apossibilidade de ser contempladaem outras, caracterizando a segmentacéo multiatributo. Referéncia:
ApostilaPrograma Certificagdo | nternade Conhecimentos— Marketing p. 88 € 90, itens 6.2 € 6.3. Habilidades exploradas. | dentificar
as varidveis utilizadas na segmentacdo de mercado. Identificar os tipos de segmentagdo de mercado.
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QUESTAO 6 .

O BB utiliza o customer relationship management (CRM) em sua gestéo de rel acionamento. Uma agéo tipica de CRM parao BB é

0 acompanhamento de debates e votacBesno Congresso Nacional de projetosrel acionadosao sistemafinanceiro que podem af etar
0 BB.

0 envio de press-releases pela assessoria de imprensa e clipping de noticias que fazem referéncia ao BB.
acriacdo e o gerenciamento de uma base de dados Uinica com informagdes sobre os clientes do BB.
o levantamento de todas as selecBes esportivas nacionais que tém chance de medalha para propor patrocinio do BB.

a criacdo de bancos de dados independentes em cada setor do banco, para que o BB tenha visdes parciais do cliente, e este,
multiplas visdes do BB.

PO ©

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: C.

A filosofiado CRM é ELIMINAR avisdo parcia tanto da organizagdo para o cliente quanto o inverso. O cliente deve ser tratado de
modo individualizado. AsinformacGes sobre el e devem estar em uma Uinica base de dados, aqual necessitam ter acesso todas as areas
funcionais da organizac8o. Referéncia: Apostila Programa Certificagc@o Interna de Conhecimentos — Marketing p. 126, item 8.3.
Habilidade explorada: Citar as aplicagdes do CRM e seus beneficios.
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QUESTAO 7 :

Segundo definicdo da American Marketing Association, marketing é aatividade, o conjunto deinstitui ¢cdes e os processos paracriar,
comunicar, entregar e trocar ofertas de valor para os consumidores, clientes, parceiros e a sociedade em geral. Com base nessa
definicao, é correto afirmar que

marketing e venda sdo conceitos sindnimos.

propaganda e marketing sdo conceitos sinbnimos.

o marketing tem a propaganda como ferramenta e as vendas como uma atividade.
o marketing é uma ferramenta da propaganda para auxiliar na atividade de vendas.
o marketing é uma ferramenta de promogéo de vendas.

WO

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: C.

Marketing ndo € umaferramentade promocgédo de vendas. A promogao de vendas € umaferramentade Promogao, um dositens do mix
de marketing, que tem por objetivo “Elevar as vendas no curto prazo, convencer os varejistas avender mais e aumentar o estoque da
marca, construir relacionamentos com os consumidores pel os programas de fidelidade” . Referéncia: Apostila Programa Certificagéo
Internade Conhecimentos—Marketing p 11, item 1.1. Habilidade explorada: conceituar marketing, pp. 66-68, item 3.5. Habilidades
exploradas: Dar exemplos das principais ferramentas de promoc&o do marketing. Relacionar objetivos organizacionais com
ferramentas do composto promocional .
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QUESTAO 8 .

“Na&o adianta aperfeicoar avela; elanuncachegaraalémpada.” Essafrase de Jilio Ribeiro ilustra o que Theodore L evitt denominou
“miopia de marketing”, que ocorre quando a empresa

foca no lucro e esguece a concorréncia.

foca no interesse publico, mas ndo no lucro.

busca equilibrar a satisfacdo do cliente, o lucro e o atendimento ao interesse publico.
foca em produtos de qualidade, mas sem considerar as reais necessidades dos clientes.
foca no produto niicleo e esguece o produto real e o produto ampliado.

PO

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: D.

A miopia de marketing é gerada pela orientagdo da empresa para o produto: “A prépria evolugdo das indUstrias, dos equipamentos
e das tecnol ogias disponiveis permitiu que as empresas dirigi ssem sua preocupagao para o desenvolvimento de produtos superiores,
com mais qualidade e caracteristicas inovadoras. No entanto, esse aprimoramento do produto erafeito sob o ponto de vista técnico,
desconsiderando as necessidades reais dos consumidores.” Levitt enfatiza os perigos da atitude de concentrag&o no produto real, sem
atentar para o produto nticleo, que é o beneficio procurado pelo cliente ao adquirir o produto real. Referéncia: Apostila Programa
Certificagdo Interna de Conhecimentos— Marketing, pp. 15-16, item 1.2; p. 51, item 3.2. Habilidades exploradas: Discorrer sobre a
evolucdo da orientacdo das organizagdes, identificando o foco de cada orientagdo — da producéo ao marketing societal. |dentificar os
trés niveis de valor dos produtos.

Ao se tentar aperfeicoar a “vela’ (dar qualidade ao produto real), esquece-se da necessidade dos clientes, que é a “iluminagéo”
(produto ndcleo).
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QUESTAO 9

Com o BB Seguro Auto, beneficio é item de série.
Cliente BB Seguro Auto compra 3 amortecedores
Cofap na Rede HC Pneus e ganhe o 4.° gratis*

Acesse bb.com.br Todo g
e saiba mais. seu |

O anuincio do BB ilustrado acima, foi publicado narevistaVejaem 2007. A respeito desse anlincio, assinale a opgao correta.

E uma propaganda que informa uma promogao de vendas do BB.
Os amortecedores Cofap fazem parte da linha de produtos do BB.

A HC Pneus é uma franquia do BB.
A midiado andncio € afoto do dedo e do botdo com o desenho de quatro amortecedores.
O anuincio divulga uma promo¢ao de vendas de amortecedores Cofap, mas ndo do BB Seguro Auto.

PO®®O0O

N&o houve inter posi¢cdo de recur sos.
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QUESTAO 10 .

Além dos elementos do mix de marketing tradicional, o mix de marketing de servigos também inclui

produto, prazo, preco e publicidade.

perecibilidade, patentes, padréo de atendimento e producdo em massa.
presteza, aspectos tangiveis, promocéo e promessa de venda.

pessoas, prazo, patrocinio e propaganda.

pessoas, processos, evidéncias fisicas, produtividade e qualidade.

OO0

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: E

Os 4 Ps considerados no mix de marketing de servicos sdo: Pessoas, Processos, evidéncias fisicas (Physical evidence, em inglés),
Produtividade e qualidade. Referéncia: Apostila Programa Certificacdo Interna de Conhecimentos — Marketing p. 99, item 7.1.
Habilidade explorada: Conceituar servico.
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QUESTAO 11 )

Para o cliente do
Banco do Brasil,

estamos

cada vez mais simples:

ento d
Brasil. |

Faca suas transagoes de um_l 20
jeito muito mais prético. O Banco do Brasil é todo seu. E cada vez que a

Comodidade

gentereforcaisso é paradizer que vocé tem mais
de 40 mil terminais de auto-atendimento e
diversos outros canais de atendimento prontos
para realizar as principais opera¢cdes bancarias,

sem precisarque vocévaatéumaageéncia.

Asfigurasacimailustramaprimeiraeasegundacapasdebrochurael aboradapel o BB. Ostextos nessapropagandaincentivamclientes
ausarem o autoatendimento. Essa estratégia do BB tem por objetivo

tornar intangivel o atendimento.

minimizar as desvantagens da perecibilidade e da variabilidade na prestacéo do servico.
minimizar a separabilidade caracteristica do servigo.

atenuar a aversdo ao risco, normal mente arraigada nos clientes de bancos.

eliminar afalta de protecdo de patentes.

QOO

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: B

Servigos sdo pereciveis porque ndo podem ser estocados nem devolvidos. No autoatendimento, o préprio cliente é responsavel
pela"entrega" do servico. A variabilidade diz respeito a variagdo na constancia e na qualidade de um atendimento em relagdo ao
seguinte, em funcdo da dependéncia das agdes dos funcionérios na prestagédo do servico, entre outras razées. Uma das maneiras de
combaté-la é substituir o trabalho do atendente por méguinas de autoatendimento.

Referéncias. Apostila Programa Certificag8o | nterna de Conhecimentos - Marketing pp. 101-102, pp. 104-105, item 7.2
Habilidades exploradas: Descrever as caracteristicas dos servicos, identificar as estratégias de marketing aplicadas em bancos,
diferenciar as diversas estratégias para minimizar desvantagens da intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade e variabilidade
A aversio ao risco é tipica nos clientes de instituigdes financeiras. O autoatendimento NAO atenua essa aversio porque NAO DA
aele mais seguranca (até porque ele esta sozinho com uma maguina), pelo contrario. Referéncia: Apostila Programa Certificacdo
Interna de Conhecimentos - Marketing p. 106, item 7.3. Habilidade explorada: Identificar caracteristicas especificas ao marketing
bancério.
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QUESTAO 12 |

Acerca de marketing bancério, assinale a opgéo correta.

(A

@ 0 ©® ©0

Enquadra-se no marketing de servigos, ndo sendo aplicaveis a ele os quatro elementos do composto mercadol 6gico (produto,
preco, praca e promogao).

Asinstitui¢des financeiras agregam caracteristicas de servigo como intangibilidade, inseparabilidade e perecibilidade, mas ndo
variabilidade, pois sofrem regulamentac&o do governo.

Devido a grande concorréncia, a clientela € motivada pelas constantes inovacfes e langcamento de novos produtos, mantendo
relacdo instédvel com as instituicdes bancarias.

A relacdo permanente (desde a juventude até a maturidade) faz com que amaior parte da clientela seja grande conhecedora dos
produtos bancérios.

Os bancos sofrem concorréncia dupla: como fornecedores e aplicadores de capitais e como tomadores de recursos.

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: E

A aversdo ao risco tornaosclientesresi stentes ainovagdes e novos produtos. A rel agdo com osbancos € permanente e estavel (ou sgja,
NAO E instéavel), dificultando a conquista de novos clientes pela concorréncia. Essa informagéo tem por referéncia o material
distribuido pelo préprio BB: Apostila Programa Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing p. 106, item 7.3. Habilidades
exploradas: |dentificar as estratégias de marketing aplicadas em bancos, | dentificar caracteristi cas especificas ao marketing bancério.
Deformageral, o cliente apresenta pouca familiaridade com o aspecto abstrato de muitos servigos bancérios, desconhece os produtos
easvantagensdautilizagdo de produtos. Referéncias. ApostilaPrograma Certificagéo | nternade Conhecimentos—Marketing pp. 105-
106, item 7.3. Habilidade explorada: Identificar caracteristicas especificas ao marketing bancério.
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QUESTAO 13 .

A respeito de endomarketing, ou marketing interno, assinale a op¢éo correta.

o

@ 00 O

Um dos beneficios do endomar keting é proporcionar aos colaboradores do BB acompreensdo de que néo estao trabal hando para
0s clientes externos, e ssim para o banco.

Por mei o de uma pesqui sade benchmarketing funcional, 0 BB pode conhecer asboas préti casinternasdo proprio banco efacilitar
0 relacionamento entre colaboradores.

Os funcionérios do banco fazem parte do ambiente interno, mas ndo constituem um mercado parao BB.

O endomar keting éimportante paramotivar osclientesinternosdo BB porque el esafetam o servico bancario prestado aosclientes
externos (inseparabilidade).

O endomarketing é voltado paraosfuncionariosde carreirado BB, ndo se estendendo aosterceirizados, fornecedores e parceiros
comerciais, que fazem parte do mercado externo do banco.

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: D
O publicointernoinclui funcionarios, col aboradoresterceirizados, fornecedorese parceiroscomerciais. Referéncia: ApostilaPrograma
Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing p 137, item 10.1. Identificar diferencas entre marketing interno e externo.
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QUESTAO 14 1

No que se refere a qualidade de servicos no BB, assinale a opgéo correta.

® Oscustos promocionais do BB, como os do programa Ponto para V océ, aumentam progressivamente para manter a fidelizagdo
do cliente.

O visua merchandising das agéncias do BB é um dos atributos de qualidade avaliados pelo cliente.
Para ndo comprometer o pronto-atendimento nas agéncias, o BB deve incentivar a evasio de clientes-problema.

Para recuperar a satisfacdo do cliente desapontado e evitar a comunicacdo bocaaboca negativa, o BB pode efetuar a devolugdo
do servico.

Por ter pouca familiaridade com o servigo bancério, o cliente potencial do BB nao cria expectativas ao chegar a agéncia.

@ 000

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: B

Clientes fiéis geram maiores receitas e REDUZEM custos promocionais e de atendimento PARA O BB. Tanto que merecem ser
recompensados, como no Programa Ponto para Vocé. Os beneficios sdo progressivos para o cliente, mas os custos para o BB, néo.
Referéncias: Apostila Programa Certificac8o Interna de Conhecimentos— Marketing p. 107, item 7.4; p. 118, item 8.2. Habilidades
exploradas: Enumerar os atributos da qualidade dos servicos. Citar as ferramentas que d&o suporte ao Marketing de Rel acionamento.
O visual merchandising diz respeito a aparéncia da agéncia. Asinstal agGes fisicas e equipamentos sdo aspectos tangiveis do servico,
um dos atributos pelos quais o cliente avalia sua qualidade. Referéncias: Apostila Programa Certificac8o Interna de Conhecimentos
— Marketing p. 67, item 3.5; p. 107, item 7.4. Habilidades exploradas: Dar exemplos das principais ferramentas de promog&o do
marketing. Enumerar os atributos da qualidade dos servicos.

Servigos tém por caracteristica a perecibilidade, ou seja, ndo podem ser devolvidos. O estorno de um valor cobrado indevidamente
ndo pode ser considerado devolucdo de servico. Devolve-se 0 valor, mas ndo o servico. Nesse caso, prestou-se um primeiro servico,
gue gerou problemas (cobrancaindevida), e um segundo servico (devolucdo do valor). Referéncias: Apostila Programa Certificacgo
Interna de Conhecimentos— Marketing p. 101; item 7.2 e p. 107, item 7.4. Habilidades exploradas: Descrever as caracteristicas dos
servicos. Enumerar os atributos da qualidade dos servicos.
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QUESTAO 15 .

A respeito da Ouvidoria BB, assinale a opcdo correta.

Como institui¢do de ombudsman, € aprimeirainstanciaa que o cliente pode recorrer para obter respostas ou solugdes por parte
do BB.

Visa, entre outras atribui¢des, deter aevasio de clientes, criando barreiras que dificultem o cancelamento da conta-corrente e sua
saida do banco.

Sua principal funcdo é dar tratamento formal as demandas j& solucionadas pel o atendimento habitual, como as registradas na
central de atendimento BB.

E responsavel por implementar todas as sugestdes dos clientes e usuérios de produtos e servicos do banco.
Presta esclarecimentos e dé ciéncia aos clientes acerca do andamento e do prazo previsto pararespostafina as suas demandas.

@0 ®© © ©

JUSTIFICATIVA DE MANUTENGAO

Mantém-se o gabarito: E

A Ouvidoria, como ombudsman, € a Gltimainstancia a que o cliente pode recorrer para obter respostas ou solugdes por parte do BB,
para revisdo de reclamagdes ndo solucionadas no atendimento habitual. Referéncia: Apostila Programa Certificagc@o Interna de
Conhecimentos — Marketing p. 119, item 8.2. Habilidade explorada: Conceituar Marketing de Relacionamento. E: Portal do BB na
Internet: Veja as diferencas entre os canais de atendimento BB. http://www.bb.com.br/portalbb/home?,101,101,0,0,1,6.bb

Uma das fungdes da Ouvidoria BB (e ndo é aprincipal delas) é dar tratamento formal as demandas AINDA NAO solucionadas pelo
atendimento habitual, como as registradas na Central de Atendimento BB. Referéncia: Apostila Programa Certificac8o Interna de
Conhecimentos — Marketing p. 119, item 8.2. Habilidade explorada: Conceituar Marketing de Relacionamento.

A Ouvidoriatem por atribui¢desinformar edar ciénciaAO RECLAMANTE sobre andamento dasdemandase providéncias, bemcomo
0 prazo para reposta final. Referéncia: Apostila Programa Certificag8o Interna de Conhecimentos — Marketing p. 119, item 8.2.
Habilidade explorada: Conceituar Marketing de Relacionamento.

O comando da quest&o néo diz: assinale a Unica fungdo da Ouvidoria BB. O enunciado € claro e univoco: assinale a opgao correta.
A Ouvidoriado BB presta esclarecimentos ao cliente acerca do andamento e do prazo previsto pararespostafinal as suas demandas?
Sim, aopg&o esta correta. E ndo hanecessidade de especificar “ demandas néo solucionadas’, porqueotextojadiz: “respostaFINAL”.
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QUESTAO 16 .

BB retoma lideranca no pais

Buscar oportunidades em periodos de crise exige conhecimento de mercado, andlise do momento econdémico, bom senso e
ousadia. Diante do cenario em que o Sistema Financeiro Nacional convivia com as incertezas relacionadas aos efeitos da crise
econdmica, o BB optou por ampliar a oferta de crédito ao mercado, antevendo que o estimulo ao consumo interno seria importante
para gerar negécios, apoiar o crescimento do pais e ganhar participagdo no mercado.

A iniciativa, conduzida por politica de juros sustentavel, gerou resultados positivos para o BB, que reassumiu alideranca do
sistemafinanceiro e obteve lucro de R$ 4 bilhdes no primeiro semestre de 2009. Ganhou também aeconomiabrasileira, que manteve
seus indicadores de crescimento em alta.

O BB buscou solugdes de andlise de risco e do comportamento do cliente que permitiram expandir de maneira significativa
ascarteirasdecrédito. Tal expansdofoi | astreadaem préti casbancériasresponsaveis, umatradi cao danossainstitui ¢cao efator decisivo
para o éxito da estratégia adotada.

Boletim seuEstilo, ano 3, n.° 29, set./2009 (com adaptacoes).

Com referéncia ao texto acima, assinale a opcéo correta.

A crise financeira € uma varidvel econdmica do sistema de marketing no ambiente negocial.

A crise econdmicaéumavariavel controlavel, porque, com apoliticade juros praticada pelo BB, aeconomia brasileira manteve
seus indicadores de crescimento em alta.

As préticas bancérias responsaveis, como tradi¢do no BB, sdo um dos elementos que comp8em o ambiente interno do banco.
A ferramentade analise de cenarios of erece um panorama de eventos passados, como os ef eitos das crises econbmicas anteriores.
Diante da crise, 0 estimulo ao consumo interno no pais € uma agao de marketing de nivel tético empreendida pelo BB.

Qe O0°

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: C

A andlise de cenérios consiste na descricéo de visdes sobre como o futuro pode vir a ser, e ndo de eventos PASSADOS. Por isso, 0
item d estd errado. Referéncia: Apostila Programa Certificacdo Interna de Conhecimentos — Marketing p. 42, item 2.3, Habilidade
explorada: |dentificar a finalidade da analise de cenérios para a estratégia de marketing.

A ética, osvalores, acultura, aPOSTURA NOS NEGOCIOS sfo a guns dos componentes do ambiente interno de uma organizagao.
Esse é exatamente 0 caso das “préticas bancérias responsaveis, como tradi¢éo da instituicdo BB”. Referéncia: Apostila Programa
Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing p. 29, item 1.5. Habilidade explorada: Descrever os ambientes de marketing —
macroambiente, ambiente de negdcios e ambiente interno — a partir das variéveis que os integram.

O estimulo ao consumo interno € um objetivo que vai além da area de marketing do BB; faz parte da estratégia do banco como um
todo, envolve diversas &reas E DE FORMA NENHUMA esta no nivel tético de marketing (que compreende a¢Ges de fornecimento
e comunicagdo de valores, tais como lancamentos de campanhas de propaganda e promocdo). Referéncia: Apostila Programa
Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing pp. 33-35, item 2.1. Habilidade explorada: conceituar estratégia de marketing.
Identificar os objetivos da estratégia de marketing e sua aplicagdo a competitividade de empresas. Estabelecer a diferenca entre
marketing estratégico e tético.
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QUESTAO 17 |

Valor para o cliente é a diferenca percebida por €le entre os beneficios obtidos com a troca e os custos envolvidos nesse
processo.

Marketing — Programa certificag&o interna de conhecimentos, 2008, p. 11.

Tendo como referénciainicial o texto acima, assinale a opc¢éo correta a respeito dos conceitos do mix de marketing.

Os custos para o cliente se resumem ao preco do produto que € pago no processo de troca.

O prego fixado pela empresa para um bem equivale ao custo da producéo.

O preco de um produto distingue-se no mix de marketing pelo fato de gerar custos para a empresa.

A demanda por um produto é menos elastica quando a percepcdo do valor pelo cliente justifica o preco maior.
O lucro € o Unico fator para o estabelecimento do preco de determinado servico.

POO®O0O

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: D —“A demanda de mercado é menos elastica quando a percepgéo do valor pelo cliente justifica o prego
maior”, ou sgja, ademanda é menos el asti ca quando os compradores consi deram que 0s precos mai ores so j ustificados pelaqualidade
do produto. A questao éclara, eemmomento algum SUGERE demandainel astica. Referéncia: ApostilaPrograma Certificagéo | nterna
de Conhecimentos — Marketing p 76, item 3.3. Habilidade explorada: Conceituar preco. Identificar fatores que afetam decisdo de
prego.

A opcéo C, “O preco distingue-se no mix de marketing pelo fato de gerar custos paraa empresa.” estaincorreta, e ndo € o gabarito.
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QUESTAO 18

Com relagéo a segmentacdo de mercado adotada pelo BB, assinale a opgao correta.

A segmentacdo comportamental e 0 modelo de relacionamento sao os critérios de segmentagdo utilizados para o mercado de
pessoas fisicas.

A segmentagao do setor pulblico agregaasadministragbesdostréspoderesfederais, excluindo-seasesferasestaduaisemunicipais.
As fundagdes privadas ligadas ao setor publico fazem parte do segmento de pessoas juridicas.

IndUstria, comércio e servicos sao 0s trés segmentos econdmicos que compdem o terceiro setor.

Na segmentacdo comportamental do mercado de pessoas fisicas, ndo € considerada a renda mensal dos clientes.

Qe ©

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: A.

NA SEGMENTACAO ADOTADA PELO BB, as fundagdes privadas ligadas ao setor publico fazem parte da segmentacéo do setor
publico ndo-estatal e terceiro setor, e NAO das pessoas juridicas. Referéncia: Apostila Programa Certificagdo Interna de
Conhecimentos — Marketing p. 93, item 6.4. Habilidade explorada: Descrever a segmentac&o utilizada pelo BB.

A segmentacdo comportamental do mercado de pessoas fisicas DO BB considera a renda média mensal, entre outros fatores, para
tracar o perfil de consumo dos clientes. A saber: Empreendedor: renda média R$ 29-00,00; Investidor: renda média R$ 2300,00;
Poupador: renda média R$ 430,00. Tomador: renda média R$ 770,00. Basico: renda média: R$ 500,00. Referéncia: Apostila

Programa Certificacdo I nterna de Conhecimentos — Marketing pp. 93-95. Item 6.4. Habilidade explorada: Descrever a segmentagéo
utilizada pelo BB.
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Texto para as questdes 19 e 20

Em 1989, o relatdrio da pesquisa da Research International, encomendada pelo BB, revel ou que a clientela se encontrava na
faixaetériade 50 a65 anos deidade (enquanto afaixade clientesdo sistemabancério, muito maisjovem, sesituavaentre 30 e 49 anos
de idade). Em nivel de imagem, outro sintoma: os atributos positivos “tradicao” e “seguranga’, conferidos ao BB, aderiam e
dialogavam com os atributos “velho” e “pesado”.

Apesar de ser um langador de novos produtos, 0 BB nédo estavaimune ao tempo. A conclusdo é que ninguém, ainda que com
6tima salde, chega aos 184 anos incélume. No cerne do problema, a constatagdo do relatdrio do Research International: “a nédo
renovagéo da clientela constitui umaameaga significativa e pode representar, no futuro, o estreitamento da participacéo do Banco do
Brasil no mercado”.

Foi criado um grupo de trabalho com o objetivo de formular o Plano de Conquista do Publico Jovem. Esse grupo se langou
atarefa com um Unico objetivo: rejuvenescer amarca do BB, partindo de algumas premissas e recomendaces:

» materializar o esforgo de rejuvenescimento, tornando tangivel o intangivel;
» criar eidentificar oportunidades;

» decidir e agir com rapidez;

* incorporar e desenvolver novos meios;

o aferir eavaliar resultados;

e acompanhar e corrigir rumos.

A LPM foi contratada para perscrutar as preferéncias dosjovens entre 18 e 24 anos de idade em rel agdo a diversas atividades:
musi ca, esportes, lazer e outros. O dado maisimportante da pesquisa: o esporte foi identificado, entre as atividades, como aque mais
interessava aos jovens. E, entre os esportes, o volel eraamodalidade mais vistana TV. Ou sgja, no pais do futebol, osjovens véem
volei.

Em maio de 1991, com recomendacBes do grupo de trabalho, o BB firmou com a Confederacdo Brasileira de Voleibol o

primeiro contrato para patrocinio de todas as selegdes nacionais de volel.
A grande sacada. Brochura BB, set./1992 (com adaptagdes)

QUESTAO 19 1

Com relacéo ao assunto abordado no texto, assinale a op¢éo correta.

A pesquisa do Research International fez uma andlise dos ambientes externo, negocial e interno do BB.

O patrocinio as selegdes de volei é uma atividade de promocdo de vendas.

Para rejuvenescer a marca BB, o referido grupo de trabalho recomendou uma diferenciac&o de produto.

Associar amarca BB ao vole brasileiro foi o posicionamento escolhido para elaborar a estratégia de diferenciago.
O publico-alvo definido no plano do grupo de trabalho mencionado é a clientela com faixa etéria entre 50 e 65 anos.

PO®®O0O

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: A.

A andlise do ambiente externo revelou que aclientelado BB se encontrava nafaixaetériaentre 50 e 65 anos— variavel demografica.
A denominacdo “externo” é utilizada pela Apostila Programa Certificagdo I nterna de Conhecimentos — Marketing p. 72, item 4.3.
A andlise do ambiente negocial mostrou que a faixa de clientes do sistema bancario (ou sgja, dos demais bancos, o que inclui a
concorrénciado BB) eramuito maisjovem, sesituavaentre 30 e 49 anos. Aindaque no texto ndo estejaexplicito que o contelido entre
parénteses“ enquanto afaixade clientes do sistema bancario, muito maisjovem, sesituavaentre 30 €49 anos’ faga parte do Relatdrio
da Research International, logo abaixo vem a recomendacdo da mesma empresa ao BB: “ando renovagdo da clientela constitui uma
ameacasignificativae pode representar, no futuro, o estreitamento da participacdo do Banco do Brasil no mercado”. 1sso é claramente
uma andlise do ambiente negocial.

Ja o ambiente interno engloba o mix de marketing, o queinclui o Produto, que tem por um dos elementos aMarca. No caso, amarca
do BB, suaimagem, estavaassociadaao peso daidade. A andlise do ambienteinterno avaliou forgas (segurancaetradicdo) efraguezas
(atributos velho e pesado).

Referéncias: ApostilaPrograma Certificaggo | nternade Conhecimentos—Marketing p 72, item 4.3. Habilidade explorada: Distinguir
as etapas do plano de marketing. Reconhecer a importancia do plangjamento de marketing como ferramenta de gestdo nas
organizagOes. P. 51, item 3.2; p. 29, item 1.5.

Posicionamento e diferenciacéo sdo coisas distintas. Associar amarca BB ao volel brasileiro foi a escolha do diferencial (processo
de DIFERENCIACAO) para elaborar a estratégia de POSICIONAMENTO, e ndo o contrério. Referéncia: Apostila Programa
Certificagdo Interna de Conhecimentos — Marketing pp. 39-40. item 2.2. Habilidade explorada: Distinguir posicionamento e
diferenciacéo.
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QUESTAO 20 .

As premissas e recomendagdes do grupo de trabalho referido no texto sdo

informagdes coletadas pelo plano de customer relationship management.
dados do planejamento da pesquisa exploratéria.

diretrizes do plano de marketing.

programas parafidelizacéo de clientes.

acOes de marketing direto para um cliente especifico.

OO0

JUSTIFICATIVA DE MANUTENCAO

Mantém-se o gabarito: C.

A pesquisaexploratoriaé utilizadaquando ndo se conhece suficientemente o contexto do problema, com objetivo delevantar hipoteses
junto aos pesquisados. As premissas e recomendacdes “Materializar o esforgo de rejuvenescimento, tornando tangivel o intangivel”;
“Decidir eagir comrapidez”; e"Incorporar edesenvol ver novosmeios’ sdo DIRETRIZES, deformaalgumasio DADOS de pesquisa.
Referéncia; ApostilaPrograma Certificago I nterna de Conhecimentos— Marketing p 78, item 5.2. Habilidade explorada: Distinguir
ostiposde pesquisa. O “Plano de Conquistado Piblico Jovem” apresentatodas as fases de um plano de marketing. Referéncia: p 72,
item 4.3. Habilidade explorada: Distinguir as etapas do plano de marketing.

O “Plano de Conquista do Piblico Jovem” apresenta todas as fases de um plano de marketing:

O Materiaizar o esforgo de rejuvenescimento, tornando tangivel o intangivel; - Planejamento - defini¢do do posicionamento de
mercado, dos objetivos, metas e estratégias de marketing.

Criar eidentificar oportunidades; Planejamento - andlise do ambiente

Decidir e agir com rapidez; Implementacdo

Incorporar e desenvolver novos meios; |mplementacéo

Aferir e avaliar resultados; Avaliaco

Acompanhar e corrigir rumos. Controle

Referéncia: ApostilaPrograma Certificagdo I nternade Conhecimentos— Marketing p. 72, item 4.3. Habilidade explorada: Distinguir
as etapas do plano de marketing.

VOO O®O
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