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Para cada uma das questdes a seguir, marque a tnica opgao correta, de acordo com o respectivo comando, utilizando, para as devidas
marcagdes, a Folha de Respostas, inico documento valido para a corrego das suas respostas.

3 — MARKETING

QUESTAO 1

PAIS RICO € PAIS SEM POBREZA

fla manha, a agua manda
Im recado para voceé.

Acorde.

22 de marco.
Dia Mundial da Agua.

das aguas brasileiras e um convite
para voceé abragar essa causa.

Saiba mais sobre o Agua Brasil no bb.com.br/aguabrasil. )
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A respeito desse anuncio, promovido pelo Banco do Brasil S.A. (BB) e veiculado, por meio de midia impressa, em margo de 2011, assinale

a opg¢do correta.

(mYcRoNuX>]

A mensagem desse anuncio € voltada apenas para os clientes do BB.

Esse antincio divulga uma ac¢fo de marketing de responsabilidade social do BB.

O anuncio em questdo apresenta estratégia pioneira de desnatagdo de mercado.

O antincio em tela ¢ uma tatica de comunicagéo societal do BB, que nfo faz parte do mix de marketing.
Classifica-se esse aniincio como um press-release, instrumento de divulgagdo na midia.

QUESTAO 2 .

No mundo atual, globalizado e competitivo, em que as organiza¢des
disputam de forma acirrada posi¢do no mercado, mediante a oferta
de inumeras e diversificadas op¢des aos seus clientes, o BB, para
atingir seus objetivos, deve

O estabelecer minuciosamente precos para adequar-se aos valores
que sdo atribuidos a seus produtos.

focar e aprimorar os produtos reais, em vez de concentrar-se
nos produtos-nucleo.

criar barreiras para dificultar a saida de clientes insatisfeitos.
dar preferéncia, no que se refere aos clientes atuais, aos
clientes novos.

promover o relacionamento com os clientes antes de
estabelecer relacionamento com o publico interno.

QUESTAO 3 1

No composto de marketing do BB, as a¢des tipicas do componente
praga incluem

® 0@ ©

o acompanhamento, no Congresso Nacional, de projetos de lei
acerca de legislacdo tributaria.

a cobranga de taxas menores que as de outros bancos.

o envio de matérias e novidades do BB para a imprensa.

a localizag@o de um ponto de atendimento. )

0 anuincio, em revistas, para comemorar o Dia da Agua, por
exemplo.

Q0O ©

QUESTAO 4 |

Sdo elementos do processo de comunicacdo

® 0@ ©O

produto-nucleo, produto real e produto ampliado.

emissor, mensagem, receptor, codificagdo, decodificacdo,
midia e resposta.

produto, prego, promog¢do e praca.

produtividade e satisfagdo, pessoas, evidéncias fisicas e
processos.

variaveis demograficas,
comportamentais.

geograficas, psicograficas e

QUESTAO 5 1

Acerca de plano de marketing, assinale a opgéo correta.

(A]

(E]

O levantamento de oportunidades deve ser feito na etapa de
planejamento, enquanto a analise de ameacas restringe-se a
etapa de avaliacdo e controle.

O sumario executivo, que resume o plano de marketing, deve
preceder a etapa de planejamento.

O plano de agdo visa implementar a estratégia de marketing, a
fim de que as taticas e os objetivos permanegam 0s mesmos,
independentemente das condigdes de mercado.

A definicdo do publico-alvo compreende a atribuicdo da
responsabilidade pela execugdo de cada atividade.

A estimativa de custos deve abranger todos os custos incluidos
nas agdes propostas.
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Texto para as questdes 6 e 7

BB nas redes sociais

Para estar mais proximo de seus clientes e consumidores, o BB criou perfis nas principais redes sociais, elegendo, como
plataforma principal, o Twitter. Com isso, o banco incrementa a sua atuagdo na Internet, reforcando, na marca, o posicionamento da
institui¢do, traduzido no slogan “Todo seu”.

Nos links listados a seguir, sdo encontradas as ultimas informagdes sobre o BB.

@BancodoBrasil ¢ o perfil institucional; traz as ultimas noticias do BB;
@MaisBB responde duvidas de clientes e usuarios sobre os canais de atendimento do BB;
@BBnosEsportes apresenta as ultimas novidades sobre as modalidades esportivas e os atletas que o BB patrocina;
@BBnosEventos acompanha as noticias dos eventos proprios e patrocinados pelo BB.

bb.com.br

SAC
0800 729 0722

Central de
Atendimento
4004 0001
0800 729 0001

Ouvidoria
0800 729 5678

Deficientes
Auditivos
0800 729 0088

Get short, timely messages from Mais Banco do Brasil.
Twitter is a rich source of instantly updated information. It's easy to stay updated on an

incredibly wide variety of topics. Join today and follow @MaisBB.

Snve,

@ MaisBB

@w_engbruch bom dia! Saiba mais
sobre a BB Conta Universitaria

http://bit.ly/f1Yh2v

41 minutes ago v

eck in reply

@Henrique_LM ._financeiras € necessario possuir um celular
cadastrado, assim o banco envia um cddigo de liberacdo via SMS
44 minutes ago via TweetDeck in reply to Henrique_LM
@Henrique_LM ...um computador que ndo possibilitou validar os
requisitos de seguranca. P/ liberar esse computador p/ realizar
transacdes...

ly to Henrique_LM

@Henrique_LM nao, esse erro é apresentado sempre q 0 sistema
do Banco do Brasil identifica q 0 acesso a conta foi realizado a
partir de...

44 minutes ago via TweetDec

@capiotti bom dia! O site do BB esta sendo adaptado e a versdo
sera disponibilizad

about 1 hour ago via Tw

@pliniotorres bom dia! O site do BB esta sendo adaptado e a
versdo sera disponibilizada em breve.

about 1 hour ago vi ck in reply to pii

Get updates via SMS by texting follow MaisBB to your local code

Codes for other countries

Name Mais Banco do Brasil
Location -15.798837,-
47.881791

Web http:/bb.com.br

Bio Informagdes sobre 0s
Canais de Atendimento do
BB))

162 5897 187
following followers listed

Tweets 14,333

Favorites

Following

AATATE
oMAmAA
AATMAM
MOAT™A
AMTME A
mMAD™AA
View all...

) RS feed of MaisBB's
tweets

Internet: <www.bb.com.br> (com adaptagdes).

QUESTAO 6

A pagina @MaisBB no Twitter

O constitui agdo de informatica do BB, ndo de marketing.
@ torna invidvel o planejamento de marketing, devido a imprevisibilidade do conteudo das mensagens dos usuarios.

® possibilita a coleta de informagdes de clientes, as quais podem vir a integrar o banco de dados do Customer Relationship
(D}

(E)

Management (CRM) do BB.
consiste em estratégia de maximizacdo da inseparabilidade dos servigos do BB.

configura uma ampliac¢do da linha de produtos do BB.

QUESTAO 7

A utilizagdo da Internet e, especificamente, do Twitter, pelo BB

OO0

impossibilita o atendimento um a um.

amplia a possibilidade de atuagdo internacional do banco.
reduz a interag@o com o cliente, ao substituir o boca a boca pelo micro a micro.

encarece os custos de pesquisa, em decorréncia de manter didlogo constante com os clientes.
diminui o fator globalizante, que interliga fornecedores e consumidores.
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QUESTAO 8 1

Assinale a op¢do correta a respeito de marketing de servigos.

O Em qualquer circunsténcia, a execugfo do servigo caracteriza-
se por ndo estar ligada a um bem fisico.

® O marketing de servigos emprega filosofia inversa da
empregada pelo marketing de produtos.

® Normalmente, os atributos do servigo sfo prontamente
identificaveis pelo usudrio, o que facilita a comunicagéo por
parte do provedor.

® O resultado do servigo € afetado pelos funcionarios que o
prestam e pelos clientes presentes no momento em que o
servigo ¢ prestado.

@ A variabilidade intrinseca ao servigo impede que ele possa ser
personalizado para o cliente.

QUESTAO 9 .

O banco de dados € a ferramenta central do CRM, cujos aplicativos
possibilitam as diversas 4reas da organizac#o atualizar, gerenciar e
consultar

fichas funcionais dos colaboradores (clientes internos).
pesquisas exploratdrias dos concorrentes indiretos.
analises de mercado dos concorrentes diretos.

informagdes padronizadas e centralizadas sobre os clientes.
planilhas de orcamento de marketing direto.

OO0

QUESTAO 10

E atribui¢fio da Ouvidoria BB

>)

providenciar o desligamento de contas de clientes-problema
para que ndo afetem os demais clientes.

dar tratamento adequado aos elogios e encaminhar ao servigo
de atendimento ao cliente as reclamagdes feitas ao BB.
monitorar, por amostragem, a qualidade das respostas, os
prazos e a satisfagdo dos clientes e usuarios.

ater-se aos clientes do governo, enquanto o servigo de
atendimento ao cliente responde pelas demandas do varejo.
centralizar as analises e manté-las sob sigilo de todas as outras
areas do BB, para nfo afetar o clima da instituig&o.

QUESTAO 11 .

Com relaggo a responsabilidade socioambiental, assinale a opgéo
correta.

@ 0 ® ©0

O Anogdo deresponsabilidade socioambiental reproduz as ideias
classicas de gestdo dos ambientes interno e externo das
organizagdes.

® Produtos de apelo imediato nfo se enquadram nas
normatizagdes relativas ao carater de longo prazo da
responsabilidade socioambiental.

® Somente produtos que afetam diretamente o meio ambiente do
entorno da organizagdo estdo sujeitos as certificagdes de
responsabilidade socioambiental.

® Balango social ¢ a parte do balancete financeiro anual em que
a empresa confronta os dados financeiros com os dados do
ambiente social.

@ O selo social foi a forma que oOrgdos governamentais e
organizagdes ndo governamentais encontraram para expressar
o reconhecimento de agdes sociais desenvolvidas por
empresas.

QUESTAO 12 1

No final de 2006, o BB langou campanha de marketing na
qual mais de trezentas agéncias, em dez estados brasileiros, foram
rebatizadas com nomes proprios que representassem os clientes. A
estratégia, que fazia parte da campanha de fim de ano e da pré-
comemora¢do dos duzentos anos do BB, refletia-se em outras
estratégias, como a mudanga do slogan “O tempo todo com vocé”
para “Todo seu”. A ideia era homenagear o cliente, mas o conceito
ndo foi bem compreendido, gerando protestos e criticas, tanto da
sociedade quanto dos funciondrios, o que obrigou o banco a
explicar, publicamente, o conceito da campanha. A midia
especializada em marketing criticou o fato de o proposito da
campanha ser de dificil entendimento; o sindicato dos funcionarios
do BB entendeu que se tratava de estratégia para mudar o nome do
banco.

Com base na situagdo acima descrita, relacionada a ambiente e
estratégias de marketing, assinale a opgdo correta.

O A origem das criticas relativas a campanha restringe-se ao
macroambiente social, o que dificulta o controle das variaveis
que afetam o desenvolvimento da campanha.

® Asreagdes que a campanha de marketing suscitou provieram
tanto do macroambiente social quanto do ambiente interno.

® A estratégia da campanha caracteriza-se como agdo de
marketing direto com o objetivo de atingir o publico-alvo do
BB.

® A campanha distingue-se como resultado de processo de
segmentagdo do mercado e de escolha do mercado-alvo.

@ A campanha destaca-se como estratégia de fidelizagdo dirigida
aos clientes do BB dos dez estados onde foi langada.

QUESTAO 13 1

Considerando as etapas em que se divide a estrutura de um plano

de marketing — planejamento, implementagdo e avaliago
e controle —, assinale a op¢éo correta.

0 Oplanejamento de marketing deve preceder o planejamento da
instituicdo, na medida em que oferece dados para analise de
mercado.

® Emum plano de marketing, o ambiente é analisado somente na
etapa de avaliacdo e controle.

® Por nio estar relacionada ao tamanho de mercado, a defini¢do
do ptiblico-alvo é realizada na fase do plano de marketing
correspondente & implementacéo.

® A definigfo do posicionamento do mercado refere-se & imagem
que se deseja transmitir ao cliente em relagdo ao produto ou a
organizagdo como um todo.

@ A fasecorrespondente a definigdo dos objetivos e metas sucede
a de defini¢do das estratégias.

Area de Conhecimento 3: Marketing
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QUESTAO 14 1

O BB oferece uma variedade de seguros aos seus clientes, que,
acessando o sitio do banco, podem fazer a simulagdo do seguro
desejado, optar por variagdes nas modalidades oferecidas e adequar
o seguro as suas necessidades. A diversidade na oferta de seguros
constitui

O forma de os clientes perceberem o valor de um produto cujo
beneficio ndo pode ser avaliado de imediato.

@ estratégia de agdo propria do marketing de massa, visando
atingir o maior numero possivel de pessoas.

® estratégia de marketing de segmentos, com ofertas especificas
para atender as necessidades do mercado-alvo.

® estratégia de fidelizagfo de clientes para as modalidades de
seguros preestabelecidas pelo banco.

@ caracteristica do mercado de redes para torna-lo cada vez mais
atraente aos clientes.

QUESTAO 15 1

Tendo em vista o processo de segmentagdo de mercado, assinale a
opc¢do correta.

O Um segmento de mercado refere-se a um grupo de pessoas ou
organizagdes que reagem de maneira similar a um dado
estimulo.

® Em se tratando de clientes individuais, as variaveis
demograficas ndo integram o conjunto de critérios e atributos
utilizados na segmentacg@o.

® Estilo de vida, personalidade e propensdo ao consumo n#o
devem ser considerados varidveis psicograficas.

® Para a segmentagdo do setor publico, o BB baseou-se em
diversos critérios, entre eles o de fidelidade.

@ O modelo de segmentagdo adotado, pelo BB, para pessoas
juridicas, baseia-se no critério de segmentacido
comportamental.

QUESTAO 16 :

A respeito das caracteristicas de marketing de servigos, assinale a
opg¢ao correta.

O Além dos quatro pés do mix de marketing tradicional, no mix
de marketing de servigos, consideram-se outros pés, entre os
0s quais, o da permanéncia.

® Intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade e
variabilidade sdo caracteristicas do marketing de servigos.

® Clientes ndo podem participar da oferta de servigos, razo pela
qual nfo interferem nos resultados da estratégia de marketing
correspondente.

@ As facilidades de identificagdo e comunicacio estdo entre as
caracteristicas do marketing de servigos.

@ A facilidade em se determinar o custo de producdo de um
servico € um fator a ser levado em conta em uma estratégia de
marketing de servigos.

QUESTAO 17 1

Considerando o marketing de relacionamento com o cliente,
assinale a opgdo correta.

O A pritica de marketing de relacionamento depende
exclusivamente dos quadros integrados ao atendimento direto
das necessidades dos clientes.

® A criagdo de barreiras para dificultar a evasdo do cliente é mais
eficiente que a tentativa de obtenggo de sua satisfacdo, fator
considerado imponderavel.

® Uma iniciativa importante no marketing de relacionamento é
a contratagdo ou designac@o de um ombudsman para defender
a organizagdo em face das reclamagdes dos clientes.

® Recompensar clientes por meio de incentivos € considerada
estratégia inadequada de marketing de relacionamento.

@ O modelo de relacionamento pessoa fisica do BB € embasado
em sistema de encarteiramento.

QUESTAO 18 |

A respeito do e-marketing, assinale a opgdo correta.

O A observagdo ou investigagdo da concorréncia pela Web ¢
considerada pratica empresarial antiética.

® A Internet favorece a estratégia de marketing um a um, mas
dificulta a customizagdo dos produtos.

® Um dos beneficios do e-marketing é a facilidade de
disponibilizagdo de catdlogo interativo multimidia para
oferecer produtos e servicos.

® Um problema decorrente da interatividade ¢ a demanda por
didlogo, o que obriga a empresa a aumentar o quadro de
funciondrios no atendimento.

O Alnternet facilita as pesquisas quantitativas por questionarios,
mas néo favorece o grupo focal (focus group).

QUESTAO 19 1

Assinale a opg¢o correta com referéncia a marketing interno e
externo.

O O marketing interno, que enfatiza a cultura organizacional da
institui¢do, esta voltado para o cliente interno e colaboradores.

® Uma das premissas do marketing interno é convencer os
colaboradores a assumirem o discurso organizacional.

® O objetivo do marketing externo é persuadir o cliente a adotar
os valores corporativos.

® A facilidade de os colaboradores conhecerem as necessidades
e expectativas do usuario final é promovida pelo marketing
interno.

@ O objetivo principal do marketing interno é o desenvolvimento
de programas de relacionamento do cliente interno com o
usudrio final.

QUESTAO 20 1

Assinale a op¢do correta com referéncia ao composto de marketing.

O Preco, volume de dinheiro cobrado por um produto, é o unico
elemento do composto de marketing que gera receita; os
demais — produto, praga e promog¢do — geram custos.

® O ciclo de vida de um produto bancério, como linha de
investimento, € curto ¢ o seu declinio afeta a formagéo de
preco dos produtos semelhantes.

® A diferenga entre o produto real e o produto-nucleo esta na
forma como ele é comercializado.

® A marca de uma organizagdo deve ser unica para todos os
produtos comercializados, ndo sendo permitida variagdo por
linhas ou tipos de produto.

® Maturidade corresponde a fase do ciclo de vida de um produto
durante a qual ele apresenta sinais de envelhecimento e
instabilidade, sendo necessaria a sua substituicdo por novos
produtos similares.

Area de Conhecimento 3: Marketing
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