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Satisfacao é a relagao entre o que o cliente percebeu do produto (mercadoria ou servi¢o) e o que
ele esperava.
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0 Produto supera as expectativas Cliente encantado

Expectativa do cliente
-

GatisFacao —

Percepg¢ao de qualidade @

Produto fica abaixo das Cliente insatisfeito
expectativas
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[Satisfacao, Valor e Retencao de Clientes]

Conclusoes interessantes:

* Quanto mais altas as expectativas do cliente em relacao ao produto, mais dificil sera satisfazé-lo.

* As empresas precisam gerenciar as expectativas de seus clientes.

Fatores que afetam as expectativas

1. Comunicagao boca a boca — O que os outros clientes ouvem dos outros clientes € um potencial determinante das
expectativas.

2. Necessidades pessoais dos clientes — Dentro de cada tipo de servico, existem necessidades secundarias (pessoais) que
influenciam diretamente na expectativa de cada cliente.

3. Experiéncias anteriores - A percepcao de experiéncias anteriores com o uso de um servico pode influenciar o grau de
expectativa dos clientes. Ja tendo experimentado o mesmo servico por outra empresa o cliente cria um parametro para
comparar a qualidade do servico. Quanto maior a experiéncia do cliente, mais dificil de satisfazé-lo.

4. Comunicagao externa - mensagens diretas e indiretas que prestadores de servigcos transmitem a seus clientes.
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O Valor corresponde a quanto o cliente acha que aquele produto acrescenta ao seu patriménio. Assim, o valor
compara os beneficios e custos associados a uma troca.

56 aceitaremos realizar
uma troca se percebermos
que alguma vantagem

R$ 30.000
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O Valor corresponde a quanto o cliente acha que aquele produto acrescenta ao seu patriménio. Assim, o valor
compara os beneficios e custos associados a uma troca.

Vendo essa bolsa por
R$100,00. Vocé quer
comprar?

1. E uma Louis Vuitton

2. Foi usada pela Gisele Blindchen
em um desfile em Paris!
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[Satisfacao, Valor e Retencao de Clientes]

O valor, que é um conceito central do marketing, é a relagdo entre a somatdria dos beneficios tangiveis e intangiveis
proporcionados pelo produto e a somatoria dos custos financeiros e emocionais envolvidos na aquisi¢ao desse produto.
As percep¢oes de valor aumentam com a qualidade e o servigo, mas diminuem com o preco. (Kotler e Keller, 2012, p.9)

Triade do valor

Qualidade

Servico

E aquela mesma ideia que vimos dentro da Teoria do Consumidor: o cliente faz uma analise de custo-beneficio. Essa triade

baseia-se no conceito de valor funcional do produto




Satisfacao, Valor e Retencao de Clientes aleREC/”\D

CONCURSOS

Existem outras formas de vocé criar valor em um produto que nao decorra na funcionalidade/capacidade do produto

O valor emocional é o resultado emocional e afetivo provocado por um produto ou servico. Em muitos casos, o cliente
atribui um valor a um produto que ndo decorre da sua qualidade, servi¢o ou pre¢o, mas da situacao ou efeito emocional que
ele provocou. As flores que a namorada recebe pela primeira vez do futuro marido, por exemplo. Pode ter sido a floricultura
mais fraquinha do bairro. As flores ja estavam até um pouco murchas quando foram entregues, porém esse produto pode
ter gerado sentimentos tao fortes na namorada que, para ela, aquelas flores eram as mais lindas do mundo

O valor social resulta da capacidade de um produto melhorar a autoimagem social de um individuo. Podemos pensar, por
exemplo, na hipotese de uma calca jeans de uma marca de grife. A calga pode estar literalmente rasgada, porém ao vesti-la
o cliente sente-se bem, sente-se na moda e moderno. Perceba que o valor da cal¢a ndo decorre da qualidade (a calga esta
literalmente rasgada e ndo apresenta caracteristicas técnicas que justifiquem uma qualidade superior), o preco em geral é
altissimo e o servico (utilidade) a que se destina é igual ao fornecido por outra calca qualquer.
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[Satisfacao, Valor e Retencao de Clientes]

Satisfazer o cliente é muito importante, porém nao é o suficiente. As empresas para perdurarem ao longo do tempo
precisam desenvolver relagdes de longo prazo com seus clientes (fidelizacao, retencao), assim, atingir a satisfacao de um
cliente durante uma venda é apenas o primeiro passo para construir essa relagao duradoura.

Por que devemos reter clientes?

Q - @ Aumento do porte de compras a longo prazo

o=y @ Venda cruzada de outro produto (cross selling): O

3 ® Espirito de cooperacao
i P perag =

: E muito mais barato para a empresa reter
Menor custo de servico

os clientes que possui do que atrair,

® Menor sensibilidade a precos: satisfazer e fidelizar novos clientes!




CONCURSOS

[Satisfacao, Valor e Retencao de Clientes] a)DlF*EC/”\O

Como reter clientes?

o Mediacao periodica da satisfacao dos clientes.

o Perceber as reacoes e reclamacoes dos clientes (Ouvidoria, SAC e lojas);

O Monitorar indices de perda de clientes, bem como identificar as respectivas causas;

O Monitoramento da qualidade dos produtos/servi¢cos para garantir que estejam em niveis altos.

Compras simuladas: um consultor simula que esta realizando uma compra e percorre todas as etapas desse
processo (atendimento, fechamento, eventuais problemas, etc) e apos relata em detalhes a experiéncia.
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[ CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2015]

Uma forma de aumentar o valor percebido pelos clientes nos servicos bancarios é diminuir o conjunto de custos

envolvidos na relagao 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 servigos sob a otica da instituigao 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.

Gab: E
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Um banco que atua no varejo esta buscando ampliar a sua carteira de cliente e, para isso, estabeleceu uma nova
estratégia de atuacao visando a fidelizar seus clientes e captar novos, no mercado em que opera.

Uma estratégia a ser utilizada pelo banco para atingir seus objetivos é

a) ampliar a automacao de suas atividades, diminuindo a interacao do banco com seus clientes e possibilitando um
relacionamento formal e impessoal.

b) estabelecer metas ambiciosas de curto prazo aos vendedores, para que estes contatem o maior numero de clientes
apenas na ocasiao da venda.

c) atuar em nichos de mercado, oferecendo seus produtos e servicos ao mercado, de maneira geral, por intermédio de
seu servico de telemarketing, atraindo, assim, um maior nUmero de clientes.

d) manter um sistema de analise mercadoldgica que possibilite compreender as necessidades dos clientes e, dessa
forma, oferecer produtos e servigos que atendam as suas expectativas.

e) possibilitar que o vendedor de seus produtos e servicos os adapte, durante o processo de vendas, focando no
atendimento aos objetivos do banco.

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

Essa analise realizada pelo empresario compde o que se denomina
a) lealdade do cliente

b) valor percebido pelo cliente

c) benevoléncia

d) analise de marketing

e) potencial de mercado

Gab: B
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FCC - BB - Escriturario - 2013

O Banco LMN deseja incrementar a fidelizacao de determinado segmento de clientes atuais. Para tanto, elaborou uma
estratégia que visa a ampliacao do valor entregue aos correntistas, com base na teoria do marketing que define o
conceito de proposta de valor. Sequndo essa teoria, uma agao que representa a proposta de entrega de alto valor ao
cliente é

a) o aumento dos investimentos em automacao bancaria.

b) a fusdao de agéncias de uma mesma praca.

c) o investimento visando a redu¢ao do consumo de energia e reducao de gastos com material de escritorio.
d) a oferta de solidez institucional, confiabilidade, rapidez e simpatia no atendimento.

e) o projeto de melhora na distribuicao de dividendos aos acionistas.

Gab: D
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As empresas, diante da concorréncia existente no mercado, procuram medir a satisfagao de seus clientes, buscando
identificar possibilidades para sua fidelizacao.

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

a) diminuicao 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.

Gab: B
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No momento da venda, ao apresentar um servi¢o bancario, o funcionario deve levar em conta o conceito de custo total
para o cliente.

Esse conceito envolve, além das condi¢des financeiras do servigo que se pretende adquirir, outros fatores, tais como:
a) tempo e energia fisica e psicoldgica

b) prazo e condi¢oes de pagamento

c) vantagens esperadas

d) necessidades e desejos

e) imagem funcional e psicoldgica

Gab: A
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[ CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2012]

O conceito de valor para os clientes é o resultado da comparagao que eles fazem, ao efetuar uma transacao comercial,
entre

a) atendimento e tempo
b) atributos e precos

c) beneficios e custos

d) empresa e concorréncia

e) qualidade e reclamacdes

Gab: C
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FCC - BB - Escriturario - 2012

Dadas as afirmacdes abaixo:

13 - A “satisfacao” é definida como a avaliagao objetiva, com respeito a um bem ou servi¢o, contemplando ou nao as
necessidades e expectativas do cliente,

PORQUE

23 - a satisfacao € influenciada pelas contrapartidas emocionais dos clientes, pelas causas percebidas para o resultado
alcancado com o bem ou servigo e por suas percepgoes de ganho ou preco justo.

E correto afirmar que

a) as duas afirmacdes sdo verdadeiras e a segunda justifica a primeira.

b) as duas afirmacgdes sdao verdadeiras e a sequnda ndo justifica a primeira.
c) a primeira afirmacao € verdadeira e a sequnda é falsa.

d) a primeira afirmacao é falsa e a sequnda é verdadeira.

e) as duas afirmacdes sao falsas.

Gab: D
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[ CESGRANRIO - CEF —Técnico Bancario- 2012] #J)DIRECAD

Atualmente, as estratégias mercadologicas dos bancos consideram que os clientes compram para satisfazer suas
necessidades. Nesse sentido, deve-se levar em consideragao que, na venda de produtos bancarios, essas necessidades

serao satisfeitas por

a) conhecimento dos produtos ofertados

b) numero de visitas dos clientes a agéncia

c) procedimentos técnico-operacionais

d) beneficios proporcionados aos correntistas

e) apresentacodes eficientes dos servicos

Gab: D
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[ CESGRANRIO - CEF —Técnico Bancario- 2012]

O nivel de satisfacao dos correntistas de uma agéncia bancaria sera alto quando o servigo oferecido estiver de acordo
com a(s)

a) atuagao da concorréncia

b) localizagdo da agéncia

c) motivagao dos bancarios

d) exigéncias da legislacao

e) expectativas dos clientes

Gab: E
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CONCURSOS

| Checkpoint]

Nesse momento, vocé deve ser capaz de:

a) Indicar os antecedentes da satisfacdo (quais as
variaveis que afetam a satisfacao)

b) Indicar quando a satisfagao ocorre
c) Descrever os aspectos que influenciam o valor
d) Descrever o que é retencao de cliente

e) Indicar as vantagens relacionadas a retencdo de

clientes




[Propaganda e promoc¢ao]

CONCURSOS

a) DIRECAO
O estudo de Marketing é classicamente dividido em quatro elementos basicos: produto, preco, praca e promogao. Alguns
autores criticam afirmando que se trata de uma abordagem muito limitada e propoe os 5, os 7 e até mesmo os gP’s. Para
sua prova o importante é a abordagem tradicional

PI’I][|lI'|!I]
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A ideia basica do elemento de promocao é estimular vendas e pode ser entendida como um conjunto de esforcos para
fazer com que o produto ou servico seja percebido pelo cliente (destacar o produto no ponto de vendas).

% 0 melhor produtoll g

MERCADO
Produto Produto Produto Produto  Produto

O\ O O O A
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Promocdo de vendas

Propaganda

Relacdes publicas

Merchandising

Vendas pessoais

Marketing direto




[Propaganda e promocao] 7J)DIRECAD

o Propaganda Divulgacio paga nos veiculos de comunicagdo.

Alguns autores utilizam o termo Merchandising como sindnimo de product
placement — PP. PP corresponde a uma citagao ou apari¢cao de um produto,
marca ou servico sem as caracteristicas explicitas de um anuncio publicitario.

Fonte: www.medium.com
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O Relagoes publicas:

O Promocao de vendas:

O Vendas pessoais:

O Marketing direto:

Conjunto de programas e campanhas elaboradas para fortalecer a imagem de
uma empresa. Patrocinam-se eventos, divulgam-se noticias favoraveis e controla
os dados de noticias desfavoraveis (assessoria de imprensa).

Incentivos de curto prazo para estimular a compra de um produto ou servigos

(cupons, prémios, amostras).

Interagao (cara a cara) com os potenciais compradores com o propdsito de
apresentar bens ou servicos e estimular a venda

Canais de comunicacdao para estabelecer um contato direto com clientes
especificos e potenciais (internet, telemarketing, por exemplo)




[ CEBRASPE — CEF — Técnico Bancario- 2014] 7)) DIRECAD

Com relacao as ferramentas de propaganda e promocao, julgue o item subsecutivo.

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

% 0 melhor produtoll g

MERCADO
Produto Produto Produto Produto  Produto

O\ O O O A

Gab: Certo
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O atendimento resulta, diretamente e indiretamente, em um dialogo com o consumidor. Considerando, por exemplo, as
formas de comunicagao, é correto afirmar que propaganda é

a) a forma paga de apresentacdo e promogao nao pessoais de ideias, mercadorias, servicos por um anunciante
identificado.

b) uma variedade de incentivos de curto prazo para estimular a experimentagao ou a compra de um produto ou servigo.
c) uma atividade e programa patrocinados pela empresa.
d) uma variedade de programas elaborados para promover ou proteger aimagem de uma empresa.

e) a utilizacao de correio, telefone, fax, e-mail ou internet para se comunicar diretamente com clientes especificos..

Gab: A
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[ CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2012]

As acoes mercadoldgicas postas em pratica no interior das agéncias bancarias, tais como a distribui¢ao de brindes e a
exposicao de ofertas de servicos em cartazes e displays, sao exemplos de

a) publicidade
b) propaganda
c) marketing direto
d) relacdes publicas

e) promogao de vendas

Gab: E
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[ FCC - BB - Escriturario - 2012]

O Banco MNO tem utilizado, em suas campanhas de marketing, um conjunto de ferramentas de incentivo, projetadas
para estimular a compra de produtos ou servigos especificos por parte do cliente. Esta pratica é denominada

a) propaganda.

b) promocao de vendas.
c) marketing direto.

d) distribuicao intensiva.

e) distribuicao seletiva.

Gab: B
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[ FCC - BB - Escriturario - 2011]

Maneira de se comunicar com o mercado de forma impessoal, utiliza os meios de comunicagao de massa ou eletronicos,
visa formar imagem e construir a percepcao desejada na mente do publico-alvo, e o anunciante da mensagem é

conhecido. Trata-se de:
a) marketing digital.

b) promocao.

c) relagdes publicas.

d) propaganda.

e) publicidade..

Gab: D
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[ FCC - BB - Escriturario - 2011]

Ac¢oes de marketing aplicadas em organizagdes de servigos que oferecem incentivos e vantagens para determinados
grupos de clientes, com a finalidade de fomentar a venda e incentivar a experimentagao. Trata-se de

a) Venda direta.
b) Publicidade.
c) Propaganda.
d) Merchandising.

e) Promocao.

Gab: E
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[ CESNGRARIO - BB - Escriturario - 2010]

Quando um grande banco de varejo, no Brasil, utiliza a veiculagao de propagandas de reforco tem o intuito de
a) avisar ao publico que oferece as melhores op¢des para investimento.

b) comparar vantagens e caracteristicas em relagdo ao principal concorrente.

C) convencer os atuais correntistas de que eles escolheram a instituicao certa.

d) criar conscientizacao e conhecimento de novos servigos oferecidos.

e) estimular a repeticao de compra dos produtos e servicos financeiros.

Gab: C




CONCURSOS

[ FCC- BB — Escriturario - 2010] #J)DIRECAD

O conjunto de atividades de comunicacao impessoal, sem intermediarios, entre a empresa e o cliente, via correio, fax,
telefone, internet ou outros meios de comunicagao, que visa obter uma resposta imediata do cliente e a concretizagao
da venda do produto ou servico, denomina-se

a) merchandising.
b) publicidade.

C) promocgao.

d) marketing direto.

e) propaganda.

Gab: D
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A oferta de incentivos imediatos, de curto prazo, como brindes, descontos, prémios e bonificagdes, por um patrocinador
identificado para estimular a compra do produto, denomina-se

a) venda direta.

b) merchandising.

c) publicidade institucional.
d) propaganda.

e) promogao de vendas.

Gab: E
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| CEBRASPE - CEF —Tecnico Bancario - 2010

O anuncio de um banco veiculado na televisdo, pago, inovador e especifico, por si so caracteriza exemplo de
a) endomarketing.

b) propaganda.

c) campanha publicitaria.

d) network.

e) marketing de relacionamento.

Gab: B
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| CEBRASPE - CEF —Tecnico Bancario - 2010

Um brinde oferecido ao cliente que abre uma conta em uma agéncia bancaria, por si s9, caracteriza-se como exemplo de

a) marketing de relacionamento.
b) promocao.

c) marketing direto.

d) propaganda.

e) servigo.

Gab: B
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| Checkpoint]

Nesse momento, vocé deve ser capaz de:

a) Diferenciar os conceitos de: propaganda,
promogao de vendas, merchandising, marketing
direto e vendas diretas
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: comportamento, aparéncia, cuidados no
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32 parte: Negociagao

. 4.1 Valor
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Comunicacao. 53 Analise de oportunidades. 5.4
Desenvolvimento de solugdes para o cliente. 5.5 Negociagao,
compromisso, acompanhamento
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[Etiqueta Empresarial]

Etiqueta empresarial consiste em um conjunto de regras implicitas que nao estao escritas em um manual que brotam do
comportamento, vestimenta e relacionamento do grupo e seus individuos. (SABESP/2018)

Etiqueta empresarial consiste em um conjunto de regras cerimoniosas de trato entre as pessoas, por meio do qual se
informa aos outros que se esta preparado para o convivio harmonioso no grupo, e que trata também do comportamento

social. (Banco do Brasil /2011)

Caracteristicas:

O Regras coletivas

O Regras implicitas



[Etiqueta Empresarial] 7J)DIRECAD

CONCURSOS

Traje e apresentacao

Roupas adequadas para o trabalho demonstram uma postura profissional no atendimento aos clientes. Trata-se de uma
forma de comunicacdo nao verbal. A depender do ambiente de trabalho algumas orienta¢des sobre as vestimentas
mudam, porém de forma geral existem algumas diretrizes tidas como apropriadas, sequndo Bennett (2013):

» Evite roupas muito apertadas.

» Mantenha seus sapatos em boas condicdes.
» Use joias discretas.
>

Evite roupas ousadas.
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[Etiqueta Empresarial]

Formas de cumprimento e conversas corriqueiras

Sobre conversas cotidianas algumas boas praticas de etiqueta profissional também podem ser tracadas:

Recebendo pessoas: quando alguém for ao seu escritdrio, dé toda atencao a essa pessoa. Evite mexer em papéis ou falar

ao telefone. Se estiver muito ocupado, avise-a.

Contato visual: o contato visual direto entre profissionais é considerado uma excelente pratica para os negdcios.
Sorria: o sorriso transmite acolhimento, sendo apropriado quando encontrar, falar ou conhecer pessoas.

Acroéstico SIMPLES — Gabor (2013)

S Sorria

I Incline levemente o corpo para frente
M Mantenha o contato visual

P Postura

" Levemente, balance a cabeca em sinal de

concordancia
E Estenda a mao para o cumprimento

S Sorria sempre
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CONCURSOS

[Etiqueta Empresarial]

Comportamentos desejaveis x comportamentos inapropriados

* Pontualidade —Os horarios acordados devem ser respeitados. Deve-se evitar chegar atrasado ou cedo demais.
* Iniciativa— O empregado deve ser proativo e ter iniciativa de resolver problemas

* Franqueza (honestidade) — O empregado deve ser sincero, mas sempre mantendo o respeito e a empatia.

* Criticas devem ser realizadas de forma individual, enquanto elogios podem ser dados em publico.

* Cuidados com a maquiagem - N3o é apropriado retocar a maquiagem durante reunioes ou refei¢coes. Deve-se evitar
sujar as roupas das outras pessoas, bem como objetos

"\ nm\ "\

* Durante um atendimento, o uso de termos como “amigo”, “querido”, “amor”, “paixao” para se referir ao cliente nao é

apropriado.



" FUNRIO = CM SJM — Auxiliar- 20187 »J)DIRECAD

Para realizarmos um atendimento telefénico de qualidade devemos ser enfaticos, passar uma boa impressao ao
interlocutor e evidenciar disponibilidade. Nesse sentido, as sequintes recomendacdes sao “regras de ouro” para um bom
atendimento, EXCETO UMA, que esta ERRADA. Assinale-a.

a) deixe o telefone tocar muitas vezes.

b) cumprimente a pessoa e identifique-se simpaticamente.

c) faga perguntas diretas e escute as respostas com atencao.

d) concentre-se nas reacdes do interlocutor e mostre compreensao.

e) procure transmitir confianca e eficiéncia.

Gab: A




<J)DIRECAD

[ CESGRANRIO - BB - Escriturario- 2015

Roupas adequadas para o trabalho demonstram uma postura profissional no atendimento aos clientes porque o modo
como o escriturario se veste

a) é um elemento da comunicagdo nao verbal com o cliente.
b) significa um dos fatores da pré-abordagem ao correntista.
c) amplia as possibilidades de encerramento da venda.

d) convence o cliente em caso de alguma objecao a venda.

e) reforca os beneficios do produto para o cliente.

Gab: A




a) DIRECAO

CONCURSOS

FCC - BB - Escriturario- 2012

O escriturario Afonso, recém contratado pelo Banco JKL, zeloso pelo bom desempenho de suas fungoes, elaborou uma
pequena lista de sugestdes que melhorariam o atendimento aos clientes. Uma sugestdo, dentre outras, que traz
melhorias ao atendimento é

a) o redimensionamento da central de atendimento, possibilitando aumento da capacidade de atendimento.

b) a prestacao do servigo de liquidacao de ordens de pagamento somente nos balcdes da agéncia.

C) a reestruturacao do site do banco com bloqueio de atendimento via chat.

d) a reducao de pessoal e dos guichés para atendimento preferencial a idosos, gestantes e portadores de deficiéncias.

e) a alteracao do mobiliario interno da agéncia visando a atualizagcdao da imagem institucional.

Gab: A



<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2009]

Julgue o item a sequir, com relagdo a etiqueta empresarial.

A pontualidade é pressuposto basico da etiqueta empresarial. Ao respeitar o horario, a pessoa deve levar em conta que,
assim como chegar atrasada, chegar muito mais cedo também pode causar transtornos.

Gab: ERRADO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2009]

Julgue o item a sequir, com relagdo a etiqueta empresarial.

Se for necessario fazer uma critica a alguém, deve-se fazé-la nominalmente, quando toda a equipe estiver presente, para
que todos possam aprender com o erro.

Gab: ERRADO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Com referéncia a satisfacao, valor e retencao de clientes, julgue o item.

Em acao de telemarketing, visando o melhor atendimento e convencimento do cliente, o atendente deve, em caso de
duvida, esclarecé-la com o colega ou supervisor mais proximo enquanto o cliente fala, na tentativa de ter uma resposta

rapida para ele, logo que termine a sua exposicao.

Gab: ERRADO




CONCURSOS

[ CESBRASPE - BB - Escriturario- 2008] a)DlF*EC/N\O

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Durante uma ligagao telefonica a servico, o funcionario de um banco, visando estabelecer contato cordial e gerar
empatia com o cliente do outro lado da linha, deve empregar termos como querido ou amigo.

Gab: ERRADO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Caso tenha se esquecido de desligar o seu celular e ele toca durante uma reunido, o funcionario deve desculpar-se pelo
ocorrido e desligar o aparelho sem atendé-lo.

Gab: CERTO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Para encerrar uma conversagao que ja demorou mais do que o necessario, recomenda-se olhar repetidamente para o
reldgio de modo que o interlocutor perceba a necessidade de sua finalizagao.

Gab: ERRADO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

A etiqueta empresarial no que tange ao modo de vestir pressupoe que o funcionario acompanhe todas as tendéncias da
moda e vista-se de modo a demonstrar que a organizacao esta atualizada nesse aspecto.

Gab: ERRADO




[ CESBRASPE - BB - Escriturério- 2008] 7J)PIRECAD

CONCURSOS

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.
Para melhor atender e convencer o cliente em uma agao de telemarketing, o atendente nao deve interromper a fala do

cliente e deve utilizar-se de codigos e abreviaturas padronizados para anotar, de forma resumida, as informacodes
importantes.

Gab: CERTO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

A etiqueta empresarial esta restrita ao modo de se portar a mesa em uma reunidao de negdcios, a postura ao sentar-se e
a forma de se falar ao telefone com clientes, fornecedores, colegas e superiores no trabalho.

Gab: ERRADO




<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Na eventualidade de se estar em meio a uma conversacao, no ambiente de trabalho, que tenha demorado mais que o
necessario, deve-se mudar abruptamente de assunto, de modo a deixar clara a necessidade da finalizacao da conversa.

Gab: ERRADO




CONCURSOS

[ CESBRASPE - BB - Escriturario- 2008] a)DlF*EC/N\O

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

A etiqueta empresarial trata de aspectos do planejamento eficiente de uma reunido, como o modo de nao reter
desnecessariamente colaboradores em um evento quando poderiam estar desenvolvendo outra atividade.

Gab: CERTO




[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008] <) DIRECAD

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

A utilizacdo de uma voz alegre, clara e calorosa é suficiente para gerar empatia e para garantir o éxito em um contato
telefbnico profissional.

Gab: ERRADO




CONCURSOS

[ CESBRASPE - BB - Escriturario- 2008] a)DlF*EC/N\O

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

No ambiente de trabalho, mesmo que se esteja no meio de uma conversagdao que demore mais que o necessario, deve-
se evitar responder antes que o interlocutor tenha concluido o seu pensamento.

Gab: CERTO




CONCURSOS

[ CESBRASPE - BB - Escriturério- 2008] 7J)PIRECAD

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Com o objetivo de superar as expectativas de seu interlocutor, em uma conversa telefénica desenvolvida no ambiente de
trabalho, o funcionario deve prestar todas as informagoes de forma detalhada, abrangendo todas as dimensoes do

assunto, inclusive aquelas nao solicitadas.

Gab: CERTO




[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008] <) DIRECAD

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Os diversos aspectos da etiqueta empresarial sao universais e constantes.

Gab: ERRADO



<J)DIRECAD

[ CESBRASPE - BB — Escriturario- 2008]

Acerca da etiqueta empresarial, julgue o item subsequente.

Segundo a etiqueta empresarial, durante uma reunido na organizagdo, deve-se evitar discordar ou manifestar opinides
contrarias acerca do assunto que esteja em analise.

Gab: ERRADO




CONCURSOS

a DIRECAO

| Checkpoint]

Nesse momento, vocé deve ser capaz de:
a) Conceituar etiqueta empresarial

b) Identificar comportamentos apropriados e
inapropriados durante um atendimento




| Direcionando os
estudos]

12 parte: Marketing

2. Marketing em empresas de servigos
2.2 Como lidar com a concorréncia
2.5 Telemarketing

22 parte: Etiqueta e atendimento

: comportamento, aparéncia, cuidados no
atendimento pessoal e telefonico.

32 parte: Negociagao

. 4.1 Valor
de reserva e ancoragem. 4.2 Criagdo de valor 6timo. 4.3 Otimo de
Pareto. 4.4 Negociacbes com multiplos participantes. 4.5
Aspectos culturais nas negociacoes

42 parte: Vendas

2.4 Venda. 5.1 Pré-abordagem. 5.2
Comunicacao. 53 Analise de oportunidades. 5.4
Desenvolvimento de solugdes para o cliente. 5.5 Negociagao,
compromisso, acompanhamento




[Negociacdo distributiva e negociacao integrativa] 7J)PIRECAD

A negociacao pode ser definida como um processo pelo qual duas ou mais partes que possuem relacao, interdependéncia e
algum conflito aparente se colocam dispostas a buscar um possivel equilibrio para a relagao. (CEBRASPE/2021)




<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociagao integrativa]

Caracteristicas de uma negociacao:

e Envolve, pelo menos, duas partes
e As partes apresentam conflito de interesse em um tipo de relacionamento voluntario

e O relacionamento entre as partes volta-se para a divisao ou troca de recursos especificos ou resolu¢ao de assuntos entre
as partes

Pessoas

~ 5

| Problemas I

ol
\r-ﬁ




[Negociacao distributiva e negociagao integrativa] 7/)PIRECAD

Estratégias de negociagao (tipos de negocia¢ao)

Negociagdo distributiva

fanha - Perde

Negociagdo integrativa

kanha - Ganha



<J)DIRECAD

[Negociacgao distributiva e negociacao integratival

A negociagao distributiva (ou negociagao competitiva) caracteriza-se em circunstancias em que o ganho de uma parte serd a
custa da perda da outra parte; situacdao de ganha-perde. Assim, a esséncia de uma negociacao distributiva estd em negociar
guem fica com que parte de uma quantia fixa (ndo ha possibilidade de expansao) de bens e servicos a ser dividida.

Negociagdo distributiva

S 2.

fanha - Perde




<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociagao integrativa]

A negociagao integrativa (ou negocia¢ao cooperativa) opera pela suposicao de que um ou mais dos acordos possiveis
podem criar uma solucao de ganho mutuo; situacdao de ganha-ganha. A negociacao integrativa favorece a construcao de
relacionamentos de longo prazo e favorece a atuacdo cooperativa em negocia¢des futuras.

Negociagao integrativa

kanha - Ganha




IRECAO

[Negociacao distributiva e negociagao integrativa] 7J)DIRECA

Caracteristica da negociacao

Negociacao distributiva

Negociacao integrativa

Obter a maior fatia do bolo

Expandir o bolo de modo que ambas as

Metas ) ) .

possivel partes estejam satisfeitas.
Motivagao Ganhar-perder Ganhos mutuos
Interesses Opostos Congruentes

Compartilhamento de
informacgoes

Baixo (o compartilhamento
de informacdes sO vai
permitir que a outra parte
tenha vantagem)

Alto (o compartilhamento de
informacdes permitira que cada parte
encontre maneiras de satisfazer os
interesses individuais)

Duragao do relacionamento

Curto prazo

Longo prazo




[Negociacao distributiva e negociacao integrativa] 7J)DIRECAD

O processo de negociagao costuma ser descrito a partir de cinco etapas: (1) preparagao e planejamento, (2) definicdao de
regras basicas, (3) esclarecimento e justificativa, (4) barganha e resolu¢do de problemas e (5) encerramento e
implementacao.

~ e . Barganha e Encerramento
Preparacao e Defini¢ao de Esclarecimento ~
: .. e resolucao de
planejamento regras basicas e justificativa
problemas |mplementa(;ao




Negociacao distributiva e negociacao integrativa 7J)DIRECAD

1. Preparacgao e planejamento.

Nessa etapa, o negociador deve fazer o dever de casa e mapear as circunstancias que envolvem o conflito, tais como: qual a
natureza do conflito? Qual a historia que antecede o conflito? O que se espera da negociagao? Quais sao os objetivos a
serem alcancados. Em muitos casos, é util colocar metas por escrito e desenvolver uma gama de resultados possiveis da
negociagdo—desde o “mais esperado” até o "minimamente aceitavel”.

Uma vez reunidas essas informacgdes basicas, desenvolve-se uma estratégia de negociagao. Como parte da estratégia é
relevante definir a melhor alternativa para um acordo negociado — BATNA (best alternative to negociated agreement)
para vocé e a outra parte. Vale pontuar que, no Brasil, muitos autores utilizam a expressao Melhor Alternativa Sem
Acordo — MASA. Aceite as expressoes como sindnimas. O seu BATNA representa o menor valor aceitavel para firmar um

acordo.



<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociacao integratival

2. Definicao de regras claras

A definicao de regras consiste no estabelecimento dos procedimentos a serem observados durante a negociagdao. Quem vai
conduzir a negociacao? Onde ocorrera a negociagao? Quais as restricdes de tempo para o processo de negociagao? O que
sera feito, caso haja um impasse intransponivel? Nessa fase, ocorre ainda as trocas das propostas iniciais apresentadas

pelas partes.



<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociacao integratival

3. Esclarecimento e justificativa

Apos a apresentacao das propostas iniciais, as partes passam a expor, explicar e ampliar as justificativas de suas demandas
originais. O ideal é que essa parte ndo seja conflituosa e haja uma busca por instruir e informar uns aos outros sobre as
questdes, por que elas sdo importantes e como foram elaboradas as propostas iniciais. E importante que os negociadores

fornecam toda a documentacgdo usada para suportar a decisdo inicial



<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociacao integratival

4. Barganha e resolugao de problemas

Nessa etapa, realizam-se concessoes reciprocas. A tentativa é de firmar um acordo por meio de um processo de dar e
receber. Salvo situagdes excecionalissimas, a negociacao pressupoe que ambas as partes facam concessoes.



<J)DIRECAD

[Negociacao distributiva e negociacao integratival

5. Encerramento e implementacao

Etapa final do processo de negociacdo. Consiste na formalizacao do acordo e no desenvolvimento dos procedimentos
necessarios para a execucao e o acompanhamento daquilo que foi estabelecido. Em grandes negociagdes, essa etapa inclui
especificagdo da redagao das clausulas de um contrato formal e outros procedimentos pontuais. Entretanto, na maior parte

das negociagoes, essa etapa é formalizada simplesmente com um aperto de mao.



<J)DIRECAD

| CESBRASPE —CODEVASF - Analista - 2021]

Acerca da gestdo de conflitos e negociacao no contexto organizacional, julgue o item subsequente.

A negociacdo pode ser definida como um processo pelo qual duas ou mais partes que possuem relacao,
interdependéncia e algum conflito aparente se colocam dispostas a buscar um possivel equilibrio para a relagao.

Gab: CERTO




<J)DIRECAD

| CESBRASPE —CODEVASF - Analista - 2021]

Acerca da gestdo de conflitos e negociacao no contexto organizacional, julgue o item subsequente.

O objetivo da negociacao integrativa € que uma das partes consiga o0 maximo possivel do montante em disputa, pois,
assim, consegue-se manter a atitude principal de ganha-perde, o que constitui uma estratégia muito eficaz de aumentar
a satisfacdo organizacional, mesmo que a troca de informacoes seja baixa.

Gab: ERRADO




[ CESBRASPE — CODEVASF — Analista - 2021] »J)DIRECAD

Acerca da gestdo de conflitos e negociacao no contexto organizacional, julgue o item subsequente.

O processo de negociacao pressupde 0s seguintes quatro passos, nesta ordem: preparacao e planejamento; barganha
para solucdo de problemas; defini¢do das regras basicas; e implementagao do que tiver sido negociado.

Gab: ERRADO




CONCURSOS

[ CESGRANRIO - UNIRIO - Psicélogo - 2019] 7J)DIRECAD

Um psicologo é designado para assessorar o processo de negociagao sobre salarios e beneficios de uma universidade. Os
funcionarios estao na mesa de negociacao, determinados a obter tanto quanto puderem da geréncia. Como cada
centavo a mais negociado no trabalho aumenta os custos de gestao, cada parte negocia de forma agressiva e, muitas
vezes, trata o outro como um adversario que deve ser derrotado.

Nesse caso, portanto, ha um processo de negociacao
a) integrativa

b) distributiva

c) funcional

d) estagnada

e) conciliadora

Gab: B




' CEBRASPE — MPE/PI — Analista - 20181 #J)DIRECAD

Julgue o proximo item, acerca de gerenciamento de conflitos e de clima e cultura organizacional.

E inevitavel que a resolucdo de um conflito organizacional resulte em duas partes: uma vencedora e outra perdedora.

Gab: ERRADO




FEPESE — MPE/SC — Analista - 2014 7)) DIRECAD

CONCURSOS

A respeito de negociagao nas organizagoes, assinale a alternativa que apresenta exclusivamente caracteristicas tipicas
de negociagao distributiva.

a) Nao ha um espago de manobra no qual as aspiracoes de cada um dos negociadores possam ser atendidas.

b) As pessoas que negociam em equipes conseguem mais acordos distributivos do que quem negocia individualmente.
c) Baseada na premissa de que ha um ou mais acordos que podem gerar uma solu¢ao ganha-ganha.

d) Baseada na barganha sobre o tamanho da parcela que cada um consegue obter de um montante fixo.

e) Baseada na premissa de que ha um ou mais acordos que podem gerar uma solugdo perde-perde.

Gab: D



<J)DIRECAD

| CEBRASPE -TRT 8 — Analista - 2013]

A respeito da negociacao integrativa e da distributiva, assinale a opg¢ao correta.

a) Em ambos os tipos de negociagdo, a melhor solu¢ao € a que potencializa uma das partes.

b) Em ambos os tipos de negociacao, o relacionamento entre as partes é de curto prazo.

c) Tanto na negociagao integrativa quanto na distributiva, as partes elaboram acordos criativos viaveis para todos.

d) Na negociagao integrativa, a amplitude de negociagao ocorre entre os pontos de resisténcia das partes envolvidas.

e) Na negociagao distributiva, busca-se a solu¢cao que melhor atenda a ambas as partes a longo prazo.

Gab: D




| CESBRASPE - STJ- Analista - 2008]

CCCCCCCCC

A negociacao é uma estratégia adequada para lidar com conflitos.

Gab: CERTO



7

DIRECAO

CONCURSOS

| Checkpoint]

Nesse momento, vocé deve ser capaz de:
a) Conceituar Negociacao

b) Diferenciar uma negociagao distributiva de uma
negociagao integrativa

c) Descrever as principais caracteristicas de uma
negociacao distributiva

d) Descrever as principais caracteristicas de uma
negociagao integrativa




| Direcionando os
estudos]

12 parte: Marketing

2. Marketing em empresas de servigos
2.2 Como lidar com a concorréncia
2.5 Telemarketing

22 parte: Etiqueta e atendimento

: comportamento, aparéncia, cuidados no
atendimento pessoal e telefonico.

32 parte: Negociagao

. 4.1 Valor
de reserva e ancoragem. 4.2 Criagdo de valor 6timo. 4.3 Otimo de
Pareto. 4.4 Negociacbes com multiplos participantes. 4.5
Aspectos culturais nas negociacoes

42 parte: Vendas

2.4 Venda. 5.1 Pré-abordagem. 5.2
Comunicacao. 53 Analise de oportunidades. 5.4
Desenvolvimento de solugdes para o cliente. 5.5 Negociagao,
compromisso, acompanhamento




<J)DIRECAD

[Técnicas de Vendas]

Venda é o momento de interacdo entre vendedor e cliente, no qual por meio de um processo de comunicagao pessoal o
vendedor identifica e satisfaz as necessidades de um comprador.

O planejamento de vendas pode ser feito em nivel organizacional (empresa planeja suas vendas) e nivel individual
(vendedor planeja suas vendas)



CONCURSOS

[Técnicas de Vendas] 7)) DIRECAD

No nivel organizacional, o planejamento de vendas, sequndo Julio Moreira, possui as seguintes etapas:
a) Avaliacao das oportunidades de mercado

b) Estimativa potencial de mercado

c) Previsao de vendas

d) Segmentag¢ao de mercado

e) Distribuicao e logistica



Tecnicas de Vendas

7)°

IRECAO

CONCURSOS

Existem muitas formas de uma empresa organizar sua forca de vendas, sendo que essa estrutura tem uma relacao estreita
e direta com o planejamento estratégico da organizagao.

Tipo de estrutura da
for¢a de vendas

Por Cliente (por
Mercado)

Caracteristicas

Vendedores se especializam em tratar com um perfil
de cliente e estao familiarizados com as preferéncias,
habitos e costumes dos seus clientes.

Exemplos

Cliente Pessoa Fisica, Cliente Pessoa
Juridica, Cliente de Alta Renda

Por Regido (ou base
geografica)

Vendedores se especializam em determinada regiao e
adotam abordagens mais adequadas aos costumes e
habitos locais.

Regidao Norte, Regidao Centro-Oeste,
Regido Sul

Por Produto

Os vendedores especializam-se em um tipo/grupo de
produtos. Conseguem apresentar caracteristicas
técnicas com maior profundidade.

Eletroeletronicos, Maquinas Agricolas

Por Funcao

Os vendedores se especializam em algumas
atividades (fungdes) que integram o processo de
vendas

Prospeccao, Qualificacao de Clientes,
Negociacao




a) DIRECAO

Tecnicas de Vendas

Podemos estruturar a interagao entre vendedor e cliente dentro de um processo denominado de processo de vendas

Prospeccao e
qualificacao

Manutengao e
acompanhamento

Fechamento

Superacao de
objecoes

Planejamento
de venda

Abordagem

Apresentacao
e
demonstracao




[Técnicas de Vendas] <) DIRECAD

Podemos estruturar a interagao entre vendedor e cliente dentro de um processo denominado de processo de vendas

-

— (l Prospecccao e qualificacao

Buscar clientes no mercado

Planejamento da venda (preé- obter informagses sobre

venda) produtos e clientes

i Abordagem Primeiros minutos de inferagdo -

causar boa impressae incial

~ « A taca ot
@ Apreseniacdo e demonsiragdo | £reSentacse das ofertes

de produtos/servicos

Processo de vendas

Superar as resisténcias para o
cliente compre o produto oferecido

— @ Superacao de objecoes [——

Ultime "empurtdzinhe’ para que o
— @ Fechamento |— e pare g
cliente finalize a comera.

Pos-venda construir relacionamentos

~— @ Manutencao e acompanhamento ——
para vendas futuras




[ CESBRASPE — CEF-Técnico Bancario - 2014] <) DIRECAD

O processo de vendas inicia-se com a prospeccao de clientes e finaliza-se com o acompanhamento do cliente apos as
vendas.

Gab: CERTO



FCC - BB - Escriturario - 2013 ajnﬁﬁﬁéo

As técnicas de vendas podem ampliar a penetragao de mercado de determinados produtos financeiros. Sabe-se que
caminham, em paralelo com o processo de marketing de relacionamento, o planejamento e a fidelizacao. Sobre esse
assunto, é correto afirmar que

a) o especialista em vendas tem a funcao de apresentar o produto, preocupando-se com a imagem e a credibilidade da
instituicao perante os clientes finais.

b) o especialista em vendas se preocupa com a burocracia dos servigos para fidelizagao dos clientes.
c) as vendas visam prioritariamente ao crescimento da instituicao, sem preocupacao com os clientes.
d) as instituicoes nao focam apenas os aspectos humanos e nem sempre se preocupam com sua imagem.

e) as instituicdes focam a impessoalidade através do sistema hierarquizado.

Gab: A



FCC - BB - Escriturario - 2012 aJDLREE{\P

Até que o cliente receba e aceite a mercadoria constante em seu pedido, a venda é um compromisso de compra e venda.
Por isso, as empresas tém investido em Administracao de Vendas, tratando, principalmente, de trés temas centrais: o
planejamento do que devera ser feito; a coordenac¢ao daquilo que esta sendo feito; e o controle daquilo que ja foi feito.
Deve fazer parte do planejamento:

a) conferir se o pedido de venda foi preenchido de forma correta.

b) verificar se as informacgdes constantes no relatdrio de visita a um cliente sdo satisfatorias.
c) apresentar o relatdrio de despesas oriundas de visitas a clientes.

d) prever as vendas para o proximo periodo.

e) avaliar o desempenho dos vendedores e da equipe de vendas.

Gab: D



a) DIRECAO

CONCURSOS

FCC - BB - Escriturario - 2010

Em um programa de televisao sobre mercado de trabalho, trés consultores tecem os sequintes comentarios sobre os
principios da venda pessoal:

Alice — A época do vendedor esperto ja passou, e no seu lugar estd o profissional que sabe levantar boas perguntas, ouvir
e aprender.

Antonio — Os vendedores eficazes possuem um instinto natural que se revela especialmente no momento de convencer
as pessoas.

Pedro — A funcao do vendedor é aumentar o numero de clientes de sua empresa, focando seus esfor¢os na realizagao de
negocios imediatos.

E(S30) correta(s) a(s) afirmacdo(des) de
a) Alice, apenas.

b) Pedro, apenas.

c) Pedro e Antdnio, apenas.

d) Alice e Antdnio, apenas.

e) Alice, Antonio e Pedro.

Gab: A



CESGRANRIO - LIQUIGAS — 2013 7J)DIRECAD

Ha inumeras formas de uma empresa organizar suas vendas. Entre essas formas, encontra-se a organizacao de vendas
de produto. Nesse tipo de organizacao de vendas, os vendedores sao os responsaveis por

a) tipos especificos de clientes, devendo atender a todas as necessidades desses.
b) determinados produtos ou linhas especificas de produtos.

c) determinadas atividades nas quais eles se especializem, sendo a forca de vendas dividida a partir de fungoes
especificas.

d) todas as atividades de vendas dentro de uma regiao geografica.

e) todas as vendas realizadas a um grupo especifico de clientes muito importantes para as

Gab: B



' CESGRANRIO - LIQUIGAS — 2012] »J)DIRECAD

Em determinada area geografica e para um periodo de tempo especifico, a previsao de vendas da empresa é definida
como o

a) melhor nivel de vendas possivel do mercado

b) melhor nivel de vendas possivel da empresa

c) nivel de vendas que iguala receitas e despesas da empresa.

d) nivel esperado de vendas da empresa, dada uma estratégia especifica.

e) nivel esperado de vendas do mercado, dada uma estratégia especifica.

Gab: D




[ CESGRANRIO - BR DISTRIBUIDORA - 2010] »J)DIRECAD

Com base no potencial de vendas, uma distribuidora de lubrificantes dividiu os seus clientes em duas classes: postos de
combustiveis e oficinas mecanicas. Na regiao de atuagao da distribuidora, existem 238 postos de combustiveis e 124
oficinas. Considerando que cada posto tem 4 visitas programadas por més e as oficinas apenas 2 e que o nUmero médio
de visitas feitas por um vendedor, para as duas classes de clientes, é de 8o por més, qual o numero ideal de vendedores
que a distribuidora deve manter em sua equipe?

a)8
b) 12

C) 15
d) 16

e) 24

Gab: C




[ CESGRANRIO - BR DISTRIBUIDORA - 2010] »J)DIRECAD

O gerente de vendas de uma empresa automotiva identifica um comportamento EQUIVOCADO de sua equipe, na
medida em que seus vendedores estao

a) assumindo uma postura muito mais voltada para o marketing do que para vendas.

b) gastando parte das visitas para colher informagoes sobre os clientes e os concorrentes.
c) observando a linguagem nao verbal dos clientes para descobrir razdes de compras.

d) privilegiando a maximizagao do volume de vendas em lugar da lucratividade.

e) ressaltando os beneficios dos produtos em detrimento de seus atributos.

Gab: D




[ CESGRANRIO - BR DISTRIBUIDORA —2011] »J)DIRECAD

O treinamento para reciclagem da equipe de vendas precisa levar em conta algumas premissas, com EXCECAO de que
todo vendedor deve

(A) aprender a administrar seu tempo e cumprir roteiros de visitas.

(B) conhecer os produtos sob a dtica das necessidades da empresa.

(C) entender os procedimentos de campo e suas responsabilidades gerais.
(D) ser informado sobre a firma e seus produtos e identificar-se com eles.

(E) praticar a realizagcdo de apresentagoes de vendas eficientes

Gab: B




[ CESGRANRIO — BB — Escriturario — 2015] 7J)PIRECAO

O planejamento de vendas no setor bancario tem-se baseado na segmenta¢dao de mercado como forma de obter mais
sucesso nos negocios. Um objetivo da segmentacao de mercado é

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

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

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

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

e) selecionar os servigos bancarios em fun¢ao do grau de dificuldade.

Gab: C




 CEBRASPE — BB — Escriturario — 20081 #J)DIRECAD

A fidelizacao de clientes € um processo complexo, todavia, € mais caro atrair novos clientes que manter os ja existentes

Gab: Certo



a DIRECAO

CONCURSOS

| Checkpoint]

Nesse momento, vocé deve ser capaz de:
a) ConceituarVenda

b) Descrever as caracteristicas de cada uma das
etapas do processo de vendas

c) Conceituar segmentacao de mercado e
conhecer os diferentes formas de estruturagao
de vendas

d) Mandar bem na prova e deixar um “Salve” para
o professor no Instagram




| Direcionando os
estudos]

12 parte: Marketing

2. Marketing em empresas de servigos
2.2 Como lidar com a concorréncia
2.5 Telemarketing

22 parte: Etiqueta e atendimento

: comportamento, aparéncia, cuidados no
atendimento pessoal e telefonico.

32 parte: Negociagao

. 4.1 Valor
de reserva e ancoragem. 4.2 Criagdo de valor 6timo. 4.3 Otimo de
Pareto. 4.4 Negociacbes com multiplos participantes. 4.5
Aspectos culturais nas negociacoes

42 parte: Vendas

2.4 Venda. 5.1 Pré-abordagem. 5.2
Comunicacao. 53 Analise de oportunidades. 5.4
Desenvolvimento de solugdes para o cliente. 5.5 Negociagao,
compromisso, acompanhamento
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