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BANCARIO

> BANCOS - ATENDIMENTO, VENDAS,
HISTORIA, ETC. - ESTRATEGIA EMPRESARIAL
(ANALISE DE MERCADO, SEGMENTACAO,
POSICIONAMENTO, ETC)

1. (CESGRANRIO - 2023) No final do trimestre, a empresa Y
passou a utilizar o banco X como sua Unica opcao para transa-
¢Oes financeiras, encerrando operacoes com quaisquer outros
parceiros financeiros. O diretor do banco W, que antes realizava
metade de todas as operagdes da empresa Y, entrou em contato
com a direcdo dessa empresa para saber o que estava aconte-
cendo e foi informado que a decisdo havia vindo do nivel cor-
porativo mais alto: os presidentes do banco X e os da empresa Y
participavam do conselho de uma institui¢do filantrépica, fica-
ram muito préximos e, por conta disso, a empresa passaria a
realizar suas operacoes exclusivamente com o banco X. Em seu
relatério de gestao de perdas de clientes, o diretor do banco W
classificara a empresa como um caso de desercao

a) oculta

b) horizontal

c) tecnoldgica

d) transnacional
e) organizacional

2. (CESGRANRIO - 2023) Um banco optou por dois tipos de
segmentacdo do seu mercado: (a) o primeiro é embasado nos
habitos, hobbies, atividades ou interesses, valores ou opinides,
personalidade ou atitudes, estilo de vida e status social de seus
clientes; (b) o segundo é embasado na sua lealdade, envolvi-
mento, beneficios procurados e facilidade para comprar ou
influenciar. Constata-se que foram escolhidos, respectivamen-
te, os modelos de segmentacao

a) tecnoldgica e etaria

b) qualitativa e tecnoldgica

c) demografica e educacional

d) psicografica e comportamental
e) geografica e psicografica

3. (FGV - 2023) A gestdo de carteiras de clientes exige analise,
coeréncia e competéncia profissional, para que se perceba o
que fazer com cada grupo de clientes, ja que as demandas, as
estratégias e as oportunidades de negécios podem ser bem
diferentes.

Uma agdo que os gestores comerciais de sucesso fazem para
ampliar os resultados das suas carteiras é

a) enviar aos clientes, varias vezes por ano, ofertas de
descontos.

b) entender quem pode ser um cliente fiel ou infiel para dosar
os esforcos comerciais com cada um.

ATENDIMENTO

c) mostrar que os produtos tém valor agregado e precos
competitivos.

d) segmentar a base de clientes, entendendo caracteristicas
comuns ou aproximadas (econdmicas, sociais etc.)

e) estabelecer metas desafiadoras.

4.(CESGRANRIO -2021) As empresas, cada vez mais, procuram
gerir seus negdcios e suas atividades de forma que sua posicao
seja neutra ou positiva no atendimento ao Tripé da Sustentabi-
lidade. Como a empresa YYZ nao pensa de modo diferente, con-
tratou consultores para levantarem os impactos gerados pelas
atividades por ela desenvolvidas em sua prestacao de servicos.
Os consultores constataram os seguintes pontos: a politica de
capacitagdo da empresa ampliou a formacdo de 45% dos fun-
cionarios, a instalacgao de painéis fotovoltaicos fez com que toda
aenergia consumida pela empresa, naquele ano, fosse gerada a
partir de fonte renovéavel, a taxa de reciclagem de residuos cres-
ceu 50% e, além disso, a empresa obteve lucro acima da média
histérica e distribuiu bénus aos funcionarios e fornecedores
alinhados a preservacdo ambiental. Com base nesses dados, o
diagnoéstico dos consultores foi de que a empresa exerce impac-
to liquido positivo sobre o Tripé da Sustentabilidade.

Dessa forma, em relacdo ao Tripé da Sustentabilidade, a YYZ é
classificada como um negécio

a) neutro

b) reparador

c) sustentavel
d) fundamental
e) insustentavel

5. (CESGRANRIO - 2021) O cliente da empresa W, procurando
um produto no site dessa empresa, ficou em davida a respei-
to das suas especificagOes técnicas, entrou no chat online para
conhecer mais a respeito do equipamento e teve suas davidas
sanadas. Naquele momento, ndo efetuou a compra, mas uma
semana depois baixou o aplicativo W e, mesmo sem voltar ao
site da empresa, passou a receber informacoes a respeito das
mudancas de preco do produto que tinha procurado anterior-
mente. No final do més, com o recebimento de seu salario, deci-
diu novamente acionar o aplicativo e realizar a compra. Como
queria economizar no frete, decidiu pela retirada do produto na
loja fisica préxima de sua casa. Alguns dias depois, recebeu uma
mensagem em seu smartphone indicando que ja poderiair a loja
recolher sua encomenda. Na semana seguinte, o cliente recebeu
uma mensagem com o pedido de avaliacao de sua compra e res-
pondeu dando nota 9 ao atendimento feito pela empresa.

Nesse caso, identifica-se que a empresa W utiliza um modelo
de negécios denominado

a) Rede
b) Multinivel
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c) Multicanal
d) Horizontal
e) Omnichannel

6. (CESGRANRIO - 2021) Um grupo empresarial, atuando em
transportes terrestres, recebeu autorizacdo da ANAC para
operar voos comerciais no territério nacional e decidiu lan-
car acoes no mercado, visando a encomenda de aeronaves. A
estratégia do novo entrante é vista com cautela por analistas de
mercado, uma vez que essa indistria demanda volumes ele-
vados de investimento e apresentou baixas margens nos ulti-
mos anos. Adicionalmente, o grupo encontra-se em processo
de recuperacao judicial, e sua entrada no mercado de aviacao
comercial acontece em crise do setor aéreo, diante dos efeitos
da pandemia.

Sendo assim, o analista teve cautela ao interpretar as informa-
¢Oes sobre a barreira de entrada relacionada a

a) diferenciacdo de servigos
b) identidade da marca

c) politica governamental
d) retaliagdo esperada

e) requisitos de capital

7. (CESGRANRIO - 2021) Para implementar com sucesso uma
estratégia de lideranca em custos, uma empresa do mercado
financeiro, apds verificar

a) areducdo do custo de utiliza¢do pelo comprador e as carac-
teristicas do produto, escolheu um produto considerado
Unico pelos clientes.

b) aparidade de preco e custo de um servico, ofereceu um ser-
vico melhor do que o dos concorrentes em termos de atri-
butos técnicos, funcionalidade e confiabilidade.

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

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

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

8. (CESGRANRIO - 2021) A elevada competitividade do merca-
do vem definindo novas formas de atuagdo dos bancarios, que
passam a ser avaliados por fatores como o(a)

a) nivel de desculpas aos gerentes.

b) relacionamento com seus familiares.

c) numero de reclamacéo de seus clientes.
d) regrade Pareto (80/20).

e) frequéncia com que alcancam metas.

9. (CESGRANRIO - 2021) Ao implantar a¢des para reduzir os
custos (inclusive os néo financeiros) nas transagoes dos clien-
tes, os diretores de um banco tém o objetivo de

a) multiplicar o nimero de agéncias por estado.

) dividir a atencéo prestada pelos colaboradores.
) diminuir os beneficios ofertados ao mercado.
ampliar a arrecadacgado de taxas administrativas.
aumentar o valor percebido pelos clientes.

ecescog

10. (CESGRANRIO - 2021) Para que o gestor de um banco imple-
mente uma estratégia de posicionamento por diferenciacéo,
visando a geragdo de valor superior para o cliente, deve-se bus-
car alinhamento entre elementos referentes a estrutura orga-
nizacional, sistemas de controle e politicas de incentivo.

Assim, ao construir solugdes orientadas a essa estratégia, é
importante que ele identifique oportunidades relacionadas a

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

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

c) producéo eficiente, focada em melhoria de processos e
principios contabeis conservadores.

d) margens baixas, pregos baixos, atuagdo em mercados
amplos e realizando extensoes de produto.

e) estruturas simples, com autoridade deciséria centralizada
e producao visando ganhos de escala.

11. (FCC - 2019) O Banco XYZ tem por objetivo ampliar a partici-
pacdo de mercado da sua carteira de varejo e, como estratégia
de penetracao de mercado, conquistar e manter consumido-
res de perfil especifico, por também apresentarem demanda
significativa. Um exemplo disso é a oferta vidvel de crédito a
pensionistas das For¢as Armadas. Essa segmentacdo de mer-
cado exige, contudo, que o funcionario conheca particularida-
des desse grupo-alvo de clientes. A esse nivel de segmentacio
da-se o nome de Marketing

a) Local

b) deMassa.

¢

)

) de Segmento.

) de Nicho.

) Individual (One-to-one).

o a

12. (CESGRANRIO - 2018) A segmentacdo é uma estratégia
importante para que as marcas se consolidem no mercado.
Entre os diversos fins de sua aplicabilidade pelas empresas,
estda

a) alocacdo dos produtos em dreas de maior concorréncia.
analise dos fatores que atuam no macroambiente.
avaliacao das forcas e fraquezas da companhia.

a 0o o
fa i

identificacdo de nichos rentaveis de mercado.

@
—

paridade com as marcas concorrentes.

13.(CESGRANRIO - 2015) Apesar de ainda ndo poder ser carac-
terizado tecnicamente como um oligopélio, o mercado bancério
brasileiro apresenta uma tendéncia crescente de concentracéo,
e 0s bancos que operam no varejo ndo apresentam diferencia-
¢do de seus produtos e servicos.

Considerando uma situacao em que os correntistas pessoas
fisicas tém informacoes plenas a respeito do mercado de ser-
vicos bancarios, a equipe de vendas deve ter em vista que a dis-
posicao de o comprador individual pagar por um bem ou um
servico é definida com base em

a) precos de mercado praticados para o bem ou servico

b) informacoes apresentadas em pegas publicitarias do pro-
prio banco

c) histéricos de compras e contratos anteriores
d) comparagdes subjetivas em termos de beneficios

e) avaliacbes a respeito de suas proprias necessidades e
desejos
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-> TECNICAS DE VENDAS DE PRODUTOS DO
SETOR BANCARIO

14. (CESGRANRIO - 2023) Uma consumidora idosa esperava
contratar um empréstimo consignado com desconto em seu
beneficio previdenciario. No entanto, um vendedor de forma
intencional e deliberada, ofereceu o que lhe convinha vender: um
empréstimo por meio de um saque em cartdo de crédito consig-
nado, sem informar a taxa de juros, o custo efetivo total da opera-
¢do, ou o valor do desconto minimo no beneficio previdenciario.
Considere-se que ser ético nas vendas significa ser honesto e
que é preciso colocar-se no lugar do cliente e atender plenamen-
te suas necessidades para que ele tenha a certeza de que fezuma
boa aquisi¢ao de servigo. Dessa forma, pode-se constatar que o
exemplo dessa consumidora idosa caracteriza uma situacao de

a) propina

b) conluio

c) espionagem

d) conflito de interesses
e) inducéo ao erro

15. (FGV - 2023) As técnicas de vendas de produtos financeiros
podem ser definidas como um conjunto de metodologias e pra-
ticas aplicadas em todas as etapas do processo de vendas.

Elas tém como objetivos potencializar as chances de vendas e
aumentar o nimero de fechamentos; nesse processo, ha tam-
bém etapas posteriores, como as que visam a

a) reter e fidelizar os clientes.
b) converter clientes.

c) prospectar vendas.

d) nutrir vendas.

e) captar novos clientes.

16.(FGV - 2023) Comercializar seguros ndo € simples, exige que
quem o faz tenha pleno conhecimento do assunto, compreen-
da as necessidades de protecao dos clientes e possa indicar a
ele quais seguros podem ser mais adequados para cobrir suas
exposicoes a riscos.

Trata-se, portanto, de uma comercializacao
a) impulsiva.

b) indutiva.

c) consultiva.

d) colaborativa.

e) tradicional.

17.(FGV - 2023) O documento que formaliza o interesse do pro-
ponente em contratar, alterar ou renovar o seguro é

a) oendosso de seguro.
b) aapdlice de seguro.

c) apropostade seguro.
d) aaverbagéo de seguro.
e) oprémio do seguro.

18. (CESGRANRIO - 2022) O gerente de vendas de um banco
tem sustentado que, para que as recompensas e 0s incentivos
da empresa tenham impacto sobre a motivacao, os profissio-
nais de vendas precisam valorizar essas recompensas, isto €,
sentir que as recompensas valem o esforco. Essa afirmacao
estd embasada na teoria

a) do conflito de papéis

b) dos dois fatores

c) daexpectativa

d) daambiguidade de papéis

e) do enriquecimento do trabalho

19. (CESGRANRIO - 2021) Sr. X precisava planejar a comerciali-
zagdo de um servico para um cliente exigente, que demanda a
personalizacao e o servico de alto contato.

Para isso, ele planejou em sua estratégia comercial
a) reduzir a variacdo nas operacgoes e na entrega do servico.
b) garantir a intangibilidade do processo do servigo.

c) encorajar o cliente a realizar operagdes por internet ou cai-
xa automatico.

d) introduzir sofisticada rede de canais de distribuicdo
eletronicos.

e) interagir pessoalmente com o cliente ao longo da prestacéo
do servico.

20.(CESGRANRIO - 2021) A partir da analise do banco de dados
da agéncia, o atendente bancario pode realizar vendas sugesti-
vas, identificando as informacoes sobre o cliente para

a) diminuir os juros cobrados dos correntistas.
informar sobre a carga tributaria dos investimentos.

o o
_ =

propor o acesso a novos produtos do banco.

a

retirar os dados do mailing da companhia.

@
—

sugerir mudancas no horario das visitas a agéncia.

21.(CESGRANRIO -2021) O profissionalismo em vendas e aten-
dimento implica uma série de procedimentos por parte do ban-
cario, entre os quais a

a) aprendizagem e a qualificacdo constantes
b) cobranca por privilégios no trabalho
) exigéncia de maior remuneracio

a o

) potencialidade do seu ego

]

) prioridade a seus interesses pessoais

22.(CESGRANRIO - 2021) Storytelling é a técnica de contar his-
térias para se aproximar dos clientes e facilitar a venda.

Uma forma eficiente de praticar essa técnica ocorre quando o
vendedor narra

a) experiéncias de sucesso de outros clientes com a empresa.
diversas tarefas a serem realizadas num dia de trabalho.

o o
_ =

percalcos e prejuizos que podem ocorrer com a compra.

[aB)
=

problemas que teve ao longo da sua jornada na firma.

@
—

segredos da geréncia e demais funcionarios da companhia.

23. (CESGRANRIO - 2021) Em geral, os consumidores apresen-
tam pouca familiaridade com os aspectos abstratos de boa par-
te dos servicos bancérios, o que pode ser minimizado com o(a)

a) acordo formal entre os clientes de um mesmo segmento.
argumento de que os clientes tém sempre razao.
estabelecimento de contratos de curto prazo.

a o o
fa i

minima interferéncia do prestador de servigo.

]
—

transmissao de informacdes corretas e confiaveis.

Amostra gratis do Caderno de Questdes Carrerias Bancarias. Para adquirir o material completo, acesse www.novaconcursos.com.br .
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