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Edital direto ao ponto!

Com base no Edital n® 01 —2021/001 do Banco do Brasil, separamos para vocé itens
indispensaveis do concurso, para o cargo de Escriturario — Agente Comercial.

C :
01 > E:(r:grli(t)urério

Perfil: Agente Comercial
Escriturdrio tradicional.

Jornada: 30 horas

Salario-base: R$3.022,37

Inscrigdes: De 24/06/2021a28/07/2021
Taxade Inscri¢do: RS 38,00

Prova objetiva e Redagao: 26/09/2021

Oedital tera 4 etapas:
Prova objetiva e Redagao:

12 etapa — Provaobjetiva.
70 questdes de multipla escolha, de
carater eliminatorio e classificatorio.

22 etapa - Redagao.

Texto dissertativo-argumentativo, de
carater eliminatdrio.

Duragdo: 5h.

Apos arealizagao da prova

32 etapa - Afericdo da veracidade da
autodeclaragdo prestada por candidatos
pretos ou pardos, de carater eliminatorio.

42 etapa — Procedimentos Admissionais
e Pericia Médica, de carater eliminatdrio,
sob responsabilidade do Banco do Brasil.

02 > Prova Objetiva

V)

Os conteudos sdo divididos em:

Conhecimentos Basicos — 25 questdes
(32,5 pontos)

Lingua Portuguesa
(10 questdes com valor de 1,5 pontos cada)

LinguaInglesa
(5 questoes com valor de 1 ponto cada)

Matematica
(5 questoes com valor de 1,5 pontos cada)

Atualidades do Mercado Financeiro
(5 questoes com valor de 1 ponto cada)

Conhecimentos Especificos — 45 questoes
(67,5 pontos)

Conteldos direcionados a opgdo de perfil
escolhida.

Perfil : Agente Comercial

Matematica Financeira
(5 questoes com valor de 1,5 pontos cada)

Conhecimentos Bancarios
(10 questdes com valor de 1,5 pontos cada)

Conhecimentos de Informatica
(15 questdes com valor de 1,5 pontos cada)

Vendas e Negociagdo
(15 questdes com valor de 1,5 pontos cada)

Aplicadanomesmodia da prova objetiva.

Deve-se redigir um texto do tipo
dissertativo-argumentativo, sobre o tema
proposto.

Pontuagao: Nota maxima: 100.
Nota minima: 70.

0 que seraavaliado?
Adequag&o ao tema proposto;
Adequagdo aotipo de texto solicitado;

Emprego apropriado de mecanismos de
coesdo (referenciagdo, sequenciagdo e
demarcagao das partes do texto);

Capacidade de selecionar, organizar e
relacionar de forma coerente
argumentos pertinentes ao tema
proposto;

Pleno dominio da modalidade escrita da
norma-padrao (adequacdo vocabular,
ortografia, morfologia, sintaxe de
concordancia, de regéncia e de
colocagdo).




Dicas para o dia da prova!
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1. Esteja descansado. Ter uma noite boa de sono e fazer uma alimentagao leve e adequada ajuda a se manter bem-disposto na
horadaprova.

2. Separe seus documentos na véspera. Tenha em maos seu cartdo de confirmagao e o documento de identificagdo oficial
necessario. De preferéncia, leve 0 mesmo que vocé utilizou nainscrigdo. Confirme no edital quais documentos sdo admitidos.

3. Tenha sempre uma caneta reserva de material transparente e da cor autorizada pelo edital. Atengao! Fique ligado na cor
autorizada para ndo ser desclassificado. Lembre-se detestar suas canetas antes da prova, para garantir que estao funcionando.

4. Chegue antes! Confira o horario de abertura dos portdes e as recomendagdes de chegada ao local de prova, acorde maiscedo e
seprograme para sair de casa com antecedéncia.

5.Leve agua. Geralmente, recomenda-se o uso de garrafas transparentes de agua. Beba aos poucos.

6. As provas vedam o uso e porte de celular e outros dispositivos eletrénicos. Relégios também ndo sdo admitidos. Se ndo puder
deixar seus aparelhos em casa, desligue-os e guarde-os, conforme as orientagdes do fiscal. No geral, sdo disponibilizados sacos
plasticos para a vedagao dos dispositivos e de outros itens pessoais, que devem permanecer lacrados até a saida do local de
prova.

7. Separe um lanche rapido. A duragdo da prova e a permanéncia por muito tempo em sala podem causar uma fome
desconfortavel. Barras de cereais e sanduiches sdo refeicdes curtas que te ajudam a se manter disposto durante o exame.
Recomenda-se que leve seulanche em embalagens ou recipientes transparentes.

8. Va ao banheiro antes de iniciar a prova, mas caso necessite utiliza-lo durante a prova, diferente do que muita gente pensa,
realizar uma breve interrupgao, tanto para ir ao banheiro como para fazer uma pequena refeigdo, nao prejudica o desempenho.
Pode, inclusive, ajudar a arejar a cabega e melhorar o raciocinio, pois nosso cérebro tem uma limitagdo de concentragdo e
absorgdo de conteudo. Aproveitetambém aida para se alongar.

9. Resolva as questdes dos temas que vocé tem mais afinidade. Cada questao familiar que vocé solucionar vai te trazer mais
confianga. Quando chegar nas questdes que tiver menor dominio dotema, o seu psicolégico estara mais tranquilo.

10. Se vocé precisar chutar alguma questado, recomendamos que ndo faga isso de maneira aleatéria. Analise a pergunta e tente
eliminar as alternativas mais absurdas e incoerentes que vocé desconfia estarem erradas. Isso aumenta as chances de um chute
certeiro. Lembre-se que responder a uma questdo é sempre melhor do que deixa-la em branco. O chute tem, ao menos, uma
probabilidade de acerto, ja deixar a questdo em branco naote garante nenhumatentativa.

11. Considere seutempo e acompanhe-o por meio dos avisos do fiscal de prova. Reserve os Ultimos 30 minutos para transcrever o
gabarito com atengdo etranquilidade para o cartdo de resposta.
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® Nivel Operacional: Nivel de execu¢do da organi-

zacgdo no intuito de realizar tarefas do dia a dia. A

figura encontrada é a do executor; procure guar-

dar a ideia da execucdo das tarefas nesse nivel e

VE N D AS E N EG O C | AQAO a.ssim ficard mais facil resolver as questdes rela-
cionadas ao tema.

Agora que ja expusemos os niveis organizacionais,

podemos avangar no tema e compreender os tipos de

planejamento.

NOCOES DE ESTRATEGIA

EMPRESARIAL

| TIPOS DE PLANEJAMENTO
ANALISE DE MERCADO, FORGAS COMPETITIVAS,
IMAGEM INSTITUCIONAL, IDENTIDADE E
POSICIONAMENTO

Estratégico

Este é um assunto que merece destaque em nos-
so estudo e requer atencdo por parte do candidato
que almeja a aprovagdo no concurso, pois trata-se do Tético
planejamento estratégico das organizacées. Primeira-
mente, explicaremos alguns conceitos relacionados
ao tema. Iniciaremos falando a respeito dos niveis
organizacionais.

AN

Operacional

| NIVEIS ORGANIZACIONAIS

® Planejamento Estratégico: O mais importante
para seu estudo — alids, os titulos deste capitulo
sdo voltados a ele. O planejamento estratégico tem
como escopo a andlise da organizacdo como um
“todo”, pois visa compreender o ambiente interno
e externo, o que significa fazer andlises para alcan-
ce dos objetivos organizacionais. O planejamento
é a longo prazo e sua abordagem é geral/global,
realizado no nivel institucional e pelos executivos/
diretores da organizagao.

Observe no fluxograma a seguir os niveis organi-
zacionais.

Estratégico Institucional

Tatico Departamental

Gerencial ’

N&o-
Administrativo

Cuidado! Apesar de ser realizado pelo nivel ins-
titucional, todos da organizacdo estardo envolvidos.
Reflita sobre o seguinte: como ele é um planejamen-
to que se inicia 1a no “topo”, ele vai descendo para
os demais niveis e, por isso, hd um envolvimento de
todos. E interessante, pois é aqui que tudo acontece:
as decisdes gerais da organizacgdo, escolhas das estra-
tégias, a definicdo da missdo, visdo e dos valores ins-
titucionais. Perceba como todos de uma certa forma
acabam se envolvendo.

Veja um exemplo de questdo que abordou o assunto:

Operacional Execugédo

Agora, precisamos entender cada um deles:

® Nivel Estratégico: E o nivel institucional, pois en-
globa toda a organizacao e, consequentemente, te-
rd uma abordagem ampla no intuito de analisar
a organizacdo como um todo. O nivel estratégico
também pode ser chamado de alto ou global e, nes-
se nivel, estdo os altos executivos, diretores da or-
ganizacdo. O tipo de planejamento é o estratégico,

que veremos mais para frente; (CESPE-CEBRASPE - 2011) Acerca de planejamento
estratégico, julgue o item a seguir.
Dica O planejamento deve sempre visar aos objetivos maxi-

mos da empresa.
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Algumas palavras-chave para ter em mente
quando uma questao se referir ao nivel estraté-
gico: global, geral, todo, amplo, ambientes, inter-
no e externo, diretores, executivos, alto escaléo,
cupula.

( ) CERTO () ERRADO

A questdo estd certa porque o planejamento estra-
tégico é o geral/todo da organizagdo e, portanto,
0s objetivos também serdo estratégicos. A banca
examinadora usou o termo “mdximo”, tudo certo
e sem problemas, jd que a ideia de ser um objetivo
amplo foi alcangado. Por enquanto, estamos trazen-

® Nivel Tatico: E o nivel departamental ou setorial
que se preocupa com o planejamento a médio pra-
zo e busca enfatizar a situacdes ocorridas na uni-
dade gerencial. A figura visualizada nesse nivel é

0 gerente, e 0 destaque é fazer com que as pessoas
sejam bem lideradas, com o propdsito de fazer fun-
cionar o departamento da organizacdo;

do ideias relacionadas aos tipos de planejamento.
Mais para frente, trataremos de maneira especifica
do planejamento estratégico.



® Planejamento Tatico: Visa criar plano a médio prazo e a sua abordagem € setorial ou departamental. Como
verificamos anteriormente, o nivel intermediario é que se preocupa com o0 planejamento tatico. Aqui, vocé
sempre avaliara da seguinte forma: o planejamento é feito por gerentes e coordenadores visando objetivos de
médio prazo, pois a abordagem é por unidade e setorial ou departamental;

® Planejamento Operacional: J4 aqui, a abordagem € de execucdo, pois visa realizar as tarefas que ocorrem
na organizacdo. Nesse caso, teremos a figura dos supervisores/executores estabelecendo os objetivos e metas
operacionais; vale lembrar que elas sdo mais minuciosas e detalhadas porque estdo voltadas para uma tarefa
especifica.

Novamente, mais um exemplo para entendermos como o tema ja foi abordado em provas de concursos:

(CESPE-CEBRASPE - 2008) Um plano que abranja o procedimento de recepgdo de segurados do INSS e as programa-
¢Oes de tempo de espera para cada caso, visando a melhoria da qualidade do servigo de atendimento, é exemplo de
planejamento estratégico.

( )CERTO  ( )ERRADO

A questdo estd errada. Veja so, o enunciado menciona “procedimento”, recepcionar segurados, preocupagdo com
tempo de espera e atendimento. Fica nitida a ideia de execucdo de uma tarefa e, portanto, o planejamento é ope-
racional. A questdo ndo serve para fecharmos o bloco, nem para ilustrar sua banca examinadora, mas ajuda
para fixarmos melhor os conceitos relacionados aos temas abordados até aqui. Vamos seguindo em frente.

pLaNEsAMENTO | TEMPO | “OLEN0 Y asRANGENCIA Foco
Estratégico Longo Prazo | Amplo e Genérico Toda Organizagéo Efetividade

Tatico Médio Prazo | Pouco Detalhado Setor ou Area Eficacia
Operacional Curto Prazo Detalhado Atividades / Tarefas Eficiéncia

Fonte: Planejamento Governamental, Atlas, 2011, Ampliado.

Agora que ja temos uma nocdo dos tipos de planejamento, precisamos compreender as func¢des administra-
tivas. Se estamos tratando de nocOes de estratégia empresarial, devemos compreender como ocorre o0 processo
organizacional.

I Dica
Processo Organizacional / Processo Administrativo (Administragdo): o mesmo que fungées administrativas.
|  FUNGOES ADMINISTRATIVAS

As funcdes da Administracdo sdo quatro: Planejamento, Organizac¢do, Direcdo e Controle. Vejamos a seguir
detalhadamente cada uma delas:

Planejamento

Visa definir os objetivos, metas e estratégias. Tem como foco reduzir as incertezas, pois trata de previsdo do
futuro. Cuidado! Ele ndo elimina as incertezas, mas as reduz. O futuro é incerto e, portanto, nem sempre é possivel
ter todas as informac6es e dados. Lembre-se de que quando tratamos de planejamento, é preciso coletar dados e
informacoes, pois séo eles que ddo sustentacdo para um bom planejamento.

Vamos aproveitar e verificar quais conceitos temos a respeito de objetivo, meta e estratégia, para compreender
melhor o planejamento:

® Objetivo: Tudo aquilo que se pretende alcancar ou onde se deseja chegar. Um bom exemplo de objetivo é “ser
aprovado no concurso publico do Banco do Brasil”. O objetivo deve ser claro, concreto e necessita de prazo,
ndo importando se esse prazo serd curto, médio ou longo;

® Meta: Também pode ser entendida como algo que se pretende alcangar, mas é mais minuciosa e detalhada em
comparagdo ao objetivo. Exemplo de meta: ser aprovado em primeiro lugar no concurso do Banco do Brasil.
Reparou em uma mudanca ai? O termo “primeiro lugar” qualificou nosso objetivo. Essa é a ideia da meta, ser
mais minuciosa ou detalhada, trazer quantificacdo e qualificacdo do objetivo;

® Estratégias: Sdo os caminhos, meios, métodos, para se chegar ao objetivo ou a meta e, para isso, a organizagao
necessitard fazer uma analise antes e ai sim escolher a melhor estratégia.

Agora que compreendemos alguns conceitos a respeito do planejamento, continuemos com outras funcdes
administrativas.

Organizagao

Essa funcdo visa implementar, implantar e alocar os recursos da organizacdo. Portanto, aquilo que foi plane-
jado precisa ser implantado e, para isso, a funcdo organizacéo tem como foco a distribuicédo e divisdo do trabalho.



Diregao

E a parte da coordenacdo da organizagio no intuito
de harmonizar o planejamento com a execugdo, o que
levara muitas vezes a fazer ajustes necessdrios para
que realmente as coisas acontecam. Aqui também
ocorrerd a lideranga e motivacgéo, afinal de contas as
pessoas precisam ser treinadas, capacitadas e devem
ser motivadas a cumprir o planejamento. A figura do
lider faz-se importante nesse momento.

Controle

Pode-se dizer que o controle é ciclico e necessita de
quatro etapas:

® Definir um padrao de desempenho: Para seguir e
alcancar um determinado objetivo, € preciso estar
norumo, e é ai que entra o padrdo de desempenho;

® Acompanhar o desempenho: Essa etapa conta
com 0 monitoramento, ou seja, acompanha se tudo
esta sendo feito conforme foi definido;

® Avaliacdo de desempenho: J4 esta € uma etapa
voltada a um processo “posteriori”, pois leva em
consideracdo avaliar os resultados obtidos;

® Acdo corretiva: Etapa necessaria quando se veri-
fica que hda certos desvios, gaps ou lacunas no
processo.

Mais uma vez, trazemos uma questdo de exemplo
para compreendermos como o assunto ja foi aborda-
do em provas. Acompanhe a seguir:

(CCV-UFC - 2013) Sobre as fungdes de Planejamento,
Organizacgao, Diregdo e Controle, assinale a alternativa
correta.

a) Oplanejamento é a fungéo que faz a distribuigdo de tare-
fas e dos recursos entre os membros da organizagao.

b) O controle relaciona-se com as atividades de liderar,
motivar e coordenar as pessoas em uma organizagao.

c) A direcdo é a fungdo que assegura que as tarefas
estdo sendo desenvolvidas através do monitoramento
e avaliagdo das atividades

d) Essas fungdes da administragdo foram primeiramente
definidas por Henry Likert, na sua obra “Principios de
Administragdo Cientifica”.

e) A fungdo de planejamento consiste na especificagéo
de objetivos a serem atingidos e na defini¢do de estra-
tégias para alcanga-los.

Essa é uma questdo tipica que inverte os conceitos
das funcgdes administrativas. Na alternativa A, é
mencionado o planejamento, mas a fungdo correta é
a fungdo organizagdo. A alternativa B também estd
errada, pois a fungdo de liderar, motivar e coorde-
nar é a direg¢do. Ja a alternativa C trata de monitorar
e avaliar e o correto nesse caso € o controle, e ndo
a direcdo. A alternativa D menciona um autor, mas
naverdade o autor que trouxe conceitos de processo
organizacional foi Henry Fayol na obra “14 Princi-
pios da Administragdo”. Finalmente, a alternativa E
esta correta, pois realmente o planejamento define
objetivos, metas e estratégias. Resposta: Letra E.

| ANALISE DE MERCADO

E chegado o momento de nos envolvermos de vez
nos conceitos ligados as estratégias empresariais.
Queremos relembrar um assunto abordado anterior-
mente, tratando do planejamento estratégico, lembra-
-se? O planejamento estratégico é o mais abrangente
e, consequentemente, tudo que for decidido serd rele-
vante para toda a organizagdo. Estamos retornando a
esse assunto para compreendermos que € no planeja-
mento estratégico que ocorre a analise de mercado.
Interessante perceber o seguinte: para escolha do
melhor caminho, primeiro faz-se uma analise e entéo,
posteriormente, define-se o plano.

Tudo se inicia com o diagndstico estratégico (alids,
atente-se ao uso do termo “diagnoéstico” utilizado nes-
sa situacdo, pois nos remete a ir ao médico e, antes
de ele receitar qualquer “remédio”, primeiro pedira
exames/diagndsticos). Assim, o intuito do diagnosti-
co é compreender as potencialidades e deficiéncias
da organizacdo, ou seja, identificar quais sdo os pon-
tos fortes e fracos da organizacdo e também analisar
as oportunidades e ameacas. Pontos fortes e fracos
fazem parte das varidveis internas e oportunidades e
ameacas, das variaveis externas.

Para isso, a organizacdo utilizard uma ferramenta
chamada SWOT. O termo SWOT é um acrdénimo/asso-
ciacdo vindo da lingua inglesa que significa Strengths,
Weaknesses, Opportunities e Threats.

Claro que vamos traduzir para facilitar a nossa
vida. SWOT = FOFA: Forcas (Strengths), Fraquezas
(Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Amea-
cas (Threats).

Dividimos a andlise em duas partes:

® Andlise interna: Forcas e Fraquezas (sdo controlaveis);
® Andlise externa: Oportunidades e Ameacas (ndo
sdo controlaveis).

Importante!

Varidveis internas sao controlaveis por fazerem
parte do escopo da organizagdo, estdo proxi-
mas e, por isso, € mais facil fazer alteragdes ou
mudangas.

Varidveis externas nao sao controldveis, pois
estdo “fora” da organizagdo e ndo tem como a
instituicdo fazer alteragdes, podendo somente
monitorar para se aproveitar das oportunidades e
minimizar os problemas advindos das ameagas.

Forgas
Pontos Fortes
Fortalezas
Variavel
Variavel
interna

® Oportunidades
® Variavel
externa

Fraquezas
® Ponto Fraco
® Variavel

interna

©® Ameagas
® Variavel
externa
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Pense em situacOes que ocorrem dentro de uma
organizacdo. Exemplo: A empresa X comprou um
novo equipamento (ponto forte), porém os colabo-
radores ndo foram treinados para usufruir da nova
tecnologia (ponto fraco). A organizacdo percebe que
momento é complicado, porque os clientes ndo tém
poder de compra (ameaca), mas o mercado esta rea-
gindo com o anuncio do governo de reducdo das taxas
de impostos (oportunidade).

Viu s0 as situacdes que trouxemos como exemplo?
Pode acontecer isso em uma questdo, ou seja, a neces-
sidade de analisar a situa¢do para conseguir marcar a
alternativa correta. Aproveitando, que tal ver na pra-
tica como isso ja foi abordado?

(CESPE-CEBRASPE - 2008) Um exemplo de ameacga
no ambito do INSS, de acordo com a analise SWOT,
seria 0 caso em que os técnicos que realizam os cal-
culos e projegOes atuariais ndo tivessem formagao
necessaria para realizar corretamente essa atividade.

( )CERTO () ERRADO

Analisando o enunciado, chegamos a conclusdo
de que a falta de formagdo é um ponto fraco e ndo
uma ameacga, como afirmado. Por isso, o item estd
errado.

Outra ferramenta que pode ser utilizada para
fazer uma anadlise é a Balanced Scorecard (BSC), meto-
dologia desenvolvida para medicdo do desempenho
de aspectos financeiros e nédo financeiros.

Aideia é utilizar indicadores e assim aferir resulta-
dos de maneira equilibrada do ponto de vista de varias
perspectivas ou dimensdes. A organizacdo conseguird
fazer analises de seus aspectos financeiros, processos
internos, aprendizado e crescimento e clientes.

Visao e
Estratégia

Processos

Aprendizado

Partimos do principio de que ndo adianta somente
medir o aspecto financeiro, é preciso também anali-
sar outras perspectivas. Por isso, a organizagdo deve
compreender como andam Sseus processos internos
(conjunto de agdes/atividades) e o quanto estd apren-
dendo com o mercado (inclusive concorrentes) e tam-
bém com seus clientes.

Apo6s a organizacdo examinar seus pontos fortes,
fracos, suas oportunidades e ameacas, 0 passo seguin-
te é fazer o prognostico, ou seja, escolher a estratégia.

Estratégias Genéricas de “Porter” (Michael Eugene
Porter)

As estratégias genéricas de Porter visam a escolha
da estratégia dentro de 3 possibilidades.

® Estratégia de Custo: A organizacdo escolhe ter
um baixo custo e repassa para o cliente a um va-
lor acessivel;

® Estratégia de Diferenciacdo: A ideia é agregar
valor ao cliente, aquilo que se torna um diferen-
cial competitivo para os clientes. Exemplo - status,
conveniéncia e outros;

® Estratégia do Enfoque: A organizacdo dara enfo-
que a um nicho de mercado mais segmentado,
ofertando produtos ou servicos para um determi-
nado tipo de cliente especifico. Exemplo: loja de
roupas tamanho EXGG.

Matriz de Ansoff

Outra estratégia que pode ser utilizada pelas orga-
nizacgdes visa a escolher a estratégia conforme o pro-
duto/servigo e mercado.

® Produto Tradicional e Mercado Tradicional: Estra-
tégia de Penetracdo;

® Produto Novo e Mercado Tradicional: Estratégia
de Desenvolvimento de Produto;

® Produto Tradicional e Mercado Novo: Estratégia
de Desenvolvimento de Mercado;

® Produto Novo e Mercado Novo: Estratégia de Di-
versificagao.

Produtos/Servigos

Desenvolvimento

Penetragdo de Produto

Desenvolvimento

de Mercado Diversificagdo

Estratégias de Acordo com as Variaveis

A organizacdo escolherd as suas estratégias con-
forme as varidveis internas e externas. Em algum
momento, podemos ter mais oportunidades em rela-
¢do as ameacas ou mais ameacas que oportunidades;
também poderd acontecer de ter mais pontos fortes
que pontos fracos ou mais pontos fracos que pontos
fortes.

A juncdo das varidveis serd determinante para
escolha das estratégias. Predominéncia das varidveis:

® Oportunidades e Pontos Fortes: Estratégia de
Desenvolvimento;

® Oportunidades e Pontos Fracos: Estratégia de
Crescimento;



® Ameacas e Pontos Fortes: Estratégia de Manutencao;
® Ameacas e Pontos Fracos: Estratégia de Sobrevivéncia.

® Oportunidades +
Fraquezas

® Oportunidades
+ Fortalezas

Desenvolvimento Crescimento

N
1%

Sobrevivéncia

Manutencao

® Ameacgas
+ Fortalezas

©® Ameagas +
Fraquezas

| IMAGEM INSTITUCIONAL

Se tem algo importante para uma organizacdo €
criar uma imagem institucional e fazer com que os
stakeholders ao seu redor entendam o seu propdsito.
Stakeholder significa partes interessadas, ou seja,
todos que de alguma forma estdo ligados ou relacio-
nados com a organizacdo. Exemplos: colaboradores,
gestores, acionistas, gerentes, consumidores, fornece-
dores, governo e outros.

Dica

Provavelmente, um sinénimo para stakeholder
em uma prova de concurso seja atores ou clien-
tes. Vale ressaltar o seguinte: o termo “cliente”
é abrangente, pois entende-se como cliente o
publico externo e interno.

« Cliente interno: colaboradores, gerentes;

« Cliente externo: consumidores, fornecedores.
Talvez seja estranho pensar colaborador e for-
necedor como clientes, mas veja que a ideia é
satisfazer as necessidades de todos, por isso
a concepgao de que todos sao clientes. Alias,
quando uma organizagdao compreende isso,
sem sombra de duvidas estara conquistando a
exceléncia.

Retornando para o assunto imagem institucional.
A organizacdo, por meio do seu planejamento estraté-
gico, definird sua missdo, visdo e seus valores.

® Missdo: Razdo de existéncia, razdo de ser da orga-
nizacdo, o seu proposito. A missdo institucional
é atemporal, logo, ndo estd atrelada ao futuro e,
sim, ao presente. Todos os dias a organizacdo deve
cumprir a sua missao;

® Visdo: Onde a organizacdo deseja chegar, alcan-
car, ser ou estar. Diferentemente da missdo, a
visdo é temporal. Estipula-se um prazo para que
seja alcancado o desejavel. Ndo confunda visdo
com objetivo, apesar de fazerem mencao ao que
se espera alcancar. A visdo tem como parametro o
reconhecimento, ser reconhecida pelo seu publico.
J& o objetivo é voltado para si;

® Valores: Principios norteadores da organizacdo,
aquilo que tem importancia ou significado e se
visa demonstrar para os stakeholders.

Veja a imagem a seguir, exemplo de missdo, visao
e valores:

Sobre nds > Quem Somos

Quem somos

“Cuidar do que & valioso para as pessoas”.

Nosso propésito & estar proximo das pessoas e ajudar a preservar o que € importante para nossos clientes, acionistas,
funcionrios e toda a sociedade.

1 -
NOSSOS VALORES NOSSA VISAO
|
ETICA Ser a empresa gque proporciona
FOCO NO CLIENTE a melhor experiéncia para a
INOVACAO vida das pessoas e promove o
EFICIENCIA

desenvolvimento da sociedade,
de forma inovadora, eficiente e
sustentavel.

CONFIABILIDADE
SENSO DE DONO
ESPIRITO PUBLICO

Fonte: https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/sobre-nos/quem-
somos#/

| IDENTIDADE E POSICIONAMENTO

A identidade tem como propdsito dar uma per-
sonalidade que seja Unica a organizacgdo e isso passa
também pela sua missdo, visdo e seus valores. Mas vai
além, pois requer que o publico seja capaz de guardar
facilmente as suas caracteristicas, como logomarca,
cores, produtos e servigos oferecidos.

Se te perguntarmos qual é a cor predominante do
Banco do Brasil, temos certeza absoluta de que vocé
jd respondeu e até jad lembrou da marca. Essa é a ideia
de identidade e posicionamento. A organizacdo visa
com isso ter caracteristicas marcantes e personaliza-
das, assim as pessoas lembrardo facilmente quando
precisarem de um produto ou servico.

O Banco do Brasil ja fez e continua fazendo gran-
des publicidades para se posicionar no mercado. Um
exemplo é o marketing de 2007, no qual o Banco tro-
cou o nome da fachada “Banco do Brasil” por nome
de brasileiros, fazendo uma alusdo interessante de
que o banco é seu, meu e de todos nés. Essa estratégia
que deu o que falar, pois imagine passar em frente a
agéncia e ver o seu nome 14 estampado, por exemplo,
“Banco do Cristiano”.

€ BANCO DO BRUNO
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