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PROVA ESCRITA — PADRAD DE RESPOSTA
QUESTAO 01: O marketing, como campo de estudos, se origina na esfera de mercado, no contexto das
trocas mercadolOgicas. Ao considerar o setor publico, quais as possibilidades e limites de sua aplicacdo?
Desenvoiva sua argumentagdo a luz dos postulados de Cezar (2009} e Walsh {1991).

Possibilidades:

Cezar {2019, cap.1) defende a aplicacdo de marketing no setor publico, mas ressalta a necessidade de considerar a
diferenca entre a natureza dos setores ptiblico e privado. Para o autor, o cidad#o ndo pode ser considerado apenas um
consumidor de servigos, dada a existéncia da dimens3o cidadd. Assim, os gestores pGblicos devern se pautar pela entrega
de servicos publicos com qualidade {premissa da satisfacio cidadd), sem ssquecer qgue os cidaddos tém o dever de
fiscalizar e participar da cobranga por servicos ptblicos de gualidade (premissa da troca), ndo apenas para si, mas para
toda sociedade ~ haja vista que a5 demandas 580 soclais e coletivas. Além disso, Cezar {2019) enfatiza que ha varios tipos
de marketing passiveis de aplicac8o no setor piblico, entre eles o de arganizacdes e servicos, marketing social, marketing
politico e de localidades {premissa de polissemia do marketing). Por fim, o autor argumenta sobre o potencial de uso da
comunicacdo publica como vetor de engajamento cidaddo, contribuindo para a construgdo de uma sociedade mais
envelvida com as guesides politicas e sociais {premissa da comunicagio piblica).

Walsh {19921) também vislumbra possibilidades de aplicacdo do marketing no setor publico, mas defende uma aplicacdo
mais resirita, centrada no uso de algumas ferramentas de marketing. Sua analise parte do estudo do contexto britdnico
da década de 90, e cita como possibilidades de uso as pesguisas de satisfac®o e treinamentos de marketing interno
aplicadas no Sistema Nacional de Saldde; o desenvolvimento de marcas e construgio de identidade em governos locais;
a divulgacio de escolas publicas, visando preenchimenic das vagas disponiveis. Para o autor, a aplicacdo destas
ferramentas pode ser benéfica, desde que reduzidas 3o contexto gerencial, respeitando as caracteristicas do setor pablico.

Limites:

Cezar {2019}, no capitulo 1 (paginas 10 e 11} sustenta gue o marketing, quando aplicado no setor padblico, ndo deve seguir
a légica do setor privado, pauiado pela lucratividade. O autor, inclusive, critica o uso indiscriminado das ferramentas
gerenciais no contexto da Administracdo Pablica, cujas “métricas sdo arienfadas para a performance econdmica e cujo
foco é a maximizacdo de resultados”. Para o autor, “0 marketing pablico estd muito além de uma ferramenta de gesifo e
que o publico alvo & muito mals que simples consumidores”.

Similar, Walsh {1991} igualmente critica o uso do marketing no setor ptiblico, embora de maneira distinta 3 Cezar {2019).
Para Walsh (1991, 15), é indiscutivel a utilidade da aplicacdo de algumas ferramentas do marketing, visando a methoria do
servigo ao cidaddo. Entretanto, 2 adogio da abordagem de troca {elemento essencial do concelto de marketing) é
controversa no setor piblico. “A natureza do refacionamento entre o3 participantes no setor privado é diferente daquela
envolvida na prestagdo de servigos piblicos. No setor privado a base da troca é o contrato entre partes, teoricamente
iguais. No setor publico, tal relacionamento ndo pode ser assumido.” isto porgue, no setor phblico, as demandas sdo
sociais e coletivas (ndo individuais), além disso, as a¢les da Administracio Plblica precisam ser pautadas pela justica,
cidadania e considerar a opinido pablica. (p.14} O auter ainda critica pontualmente o uso de alguns principios de
marketing, quando aplicados no setor pubiico, tais como a “soberania do consumidor”, a “segmentacio de mercado”, a
ideia de “criacdo de demandas” e o uso da propaganda para influenciar a opinido ptblica.

#*0 padrdo de resposta deve estar fundamentado nas bibliogratias exigidas pelo Edital, para evitar problemas o professor devera citar o
capitulo/pégina do livro utilizado. '
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Area de Conhecimento: Consultoria, Marketing e Comunicacio no Setor Pablico

. PROVA ESCRITA — PADRAC DE RESPOSTA
QUESTAO 02: O que é o posicionamento no Marketing Social, conforme Kotler e Lee (2011)? Em Cezar
{2019}, o autor apresenta o caso do Zé Gotinha, como exemplo de Marketing Social. Como voce trabalharia
com o posicionamento (do marketing social) no caso “Zé Gotinha”, com os estudantes em sala de aula,
considerando a atualidade?

Segundo Kotler e Lee (2011} podemos definir posicionamento como © que vocé faz no campo da perspectiva, E o ato de
projetar a oferta real percebida da organizacio de tal forma que ela atinja e ocupe um lugar distinto na mente do pablico-
alvo. No caso do marketing social, Kotler e Lee {2011} apresentam 4 tipos de posicionamento: {1} focado no
comportamento; {2} focado nas barreiras; (3) focado nos beneficios; e {4} focado na concorréncia.

(iuanto ac caso do Zé Gotinha de Cezar (2019): _

A crigedio da 7é Gotinha permitiu construir uma imagem, principalmente para o piblico infantil, ancorada na figura de um
herdi que combate todos os males, facilitando o trabaiho dos pals para convencer seus fithos a se vacinarem {ROCHA,
2003). Personificando o campanhe @ partir de um boneco-simbolo, betizado pela prépria populogdo, houve uma
aproximacéio entre as estratégias de comunicacdo desenvolvidas e o aderéncia social que, ao fongo do tempo, foi se
conscientizando da importdncia da vacinaecdo para a melthoric de suags vidos.

As estratégias iniciais, apesar de informar & populaclo, fraziam em suas pegas publicitdrias uma imagem muito forte de
horror parg quem jd estave com alguma das doencas combatidas pelas vacings, como a poliomielite, que pode levar &
paralisia infantil. As imagens dessas campanhas eram ligadas a ideia de criangas fristes presas &s cadeiras de rodas e vistas
de forma inferior as demais.

As constantes insatisfacBes poptulares com as campanhas despertaram o criacdo de novas estratégias, trozendo a ideia da
crianca sauddavel e feliz [...]

Atualmente, as casos de erradicacfo de tais doencas criou uma falso impressdo de que ndo seria mais necessdrio vacinar,
ascendendo uma fuz vermetha no pais (MINISTERIO DA SAUDE, 2018b).

Freocupados com essa guestdo, o Ministério da Saude comegou o desenvelver novas camponhas de multivacinacio,
encabecadas pela figura do Zé Gotinha, se apoiondo principaimente nos estratégias de comunicacio pely internet.

O Ministério da Satide tem um perfil especifico para os assuntos de vacinacdo em vdrias redes sociais, permitindo gue o
populacio se informe, esclareca dividas e interaja tanto com os gestores da pdginag quanto com os demais usudrios.
Outra guestdo gue vem sendo afvo de preocupaciio do Ministério da Sadde sfio os Fake News e o seu potencial para
gerar alormes folsos na populacdo. Nas pdginas oficiais do Ministério da Sadde na internet, sdio vinculadas inimeras
informagdes refarcando a importdncia do vacinagdo, e quais informacdes sdo falsas e porgue sdo.

Desta forma, ligando o caso apresentado por Cezar (2019) e os conceitos supracitados de Kotler e Lee (2011), poderia se
trabalhar uma atividade de leitura de caso, em que os estudantes poderiam mostrar o posicionamento do ministério da
saude no passado e, hoje em dia, sobre a vacinacio.

Portante, no passado, havia um posicionamento focados nos beneficios, para a melhoria de suas vidas, focando no publico
infanti! ancorando na figura de urn herdl que combate todos os males, facilitando o trabaiho dos pais para convencer seus
filhos a se vacinarem. Isso aconteceu, pois o posicionamento de barreira, falando dos maleficios de se vacinar, ndo
funcionou anteriormente,

Atualmente, o (rejposicionamento é focado no combate a desinformag3do, sobretudo pelas barreiras percebidas com as
informacdes falsas chegando nos melos digitais (fake news).

*() padrio de resposta deve estar fundamentado nas bibliografias exigidas pelo Edital, para evitar problemas o professor deverd citar o
capitulo/pagina do livro utilizado.
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PROCESSO SELETIVO -~ 0642024
Area de Conhedimento: Consultoria, Markeling e Comunicacdo no Setor Pdblico

PROVA ESCRITA ~ PADRAO DE RESPOSTA
QUESTAO 03: De que forma a consultoria tradicional (Block, 2001) contrasta com de procedimentos
{Schein, 1972)? Qual modeio de consultoria é mais adeguado caso o consultor busque estimular a
aprendizagern organizacional? justifique sua resposta fundamentando em Argyris e Schén (1996}, além dos
autores mencionados na questio.

Nesta questdo, a resposia deve frazer:

- Uma definic3o para a abordagem de consultoria tradicional, com base em Block {2001);

- Uma definicio para a consultoria de procedimentos, com base em Schein (1972};

A partir disto, além de destacar a disting3o enire as abordagens, deve relacionar os conceitos, com a abordagem de
aprendizagem organizacional, demonstrando inclusive o que entende por aprendizagem organizacional a partir das
leituras indicadas, e fazendo a interconexdo com a abordagam de consultoria escolhida, visitando Argyris e Schon (1996)
para trazer o didlogo entre a consultoria e o processo de aprendizagem. E importante que o candidato ndo traga uma
abordagem genérica de aprendizagem, e seja capaz de justificar demonstrando gue conhece o significado de aprendizagem
organizacional para Argyris e Schon {1996}, especialmente, os diferentes niveis de aprendizagem — e como estes se
relacionam com a abordagem de consultoria.

O modelo de consultoria tradicional, tal como preceniza Block (2001, p.2}, entende o consultor como uma “pessoa que
estd em posigdo de ter alguma influéncia sobre um individuo, um grupo ou uma organizagao, mas nao tem poder direto
para produzir mudancas ou programas de implementacdo”. Além disso, o autor sustenta a necessidade de habilidades
técnicas (conhecimento especializado no assunto), interpessoais {de comunicagdo, escuta, relacionamento) e habilidades
de consultoria, as quais consistem na execugdo de fases ou estagios, quais sejam: (1) entrada e contrato; (2) coleta de
dados e diagnostico; {3) feedback e decisfo de agir; {4} implementacdo; e (5} extensao, reciclagem ou términe. Este modelo
pressupbe gue o gestor forneca informagBes claras sobre o problema na fase de entrada (p.76) e fase diagnostica, bem
como o consuitor tenha capacidade de realizar um diagndstico preciso para subsidiar as recomendacdes de intervencio —
o modelo de diagnostico. (p.178-181) Além disso, prevé a ocorréncia de resisténclas, as quais devem ser contornadas pelo
consultor.

Apesar de ndo ser apresentado desta forma por Block {2001}, este modelo tradicional corresponde ao que Schein (1972)
chama de “médico-paciente”. Este difere da chamada consultorla de procedimentos {CP}, gue pressupde um processo
“de diagnose conjunta e de transmissdo ao clienfe de técnicas para diagnosficar”. Assim, mesmo que o consultor
identifigue problemas no estagio inicial do seu trabalho, ele ndo as comunica inicialmente, optando por dindmicas que
permitam que a prépria organizacio identifique e reconheca tais problemas. “Uma suposi¢do chave subjacente em CP e
gue o cliente tem que aprender a ver o problema por si proprio, a participar da elaboragdo do diagnéstico e a estar
ativamente envolvido na criacdo de uma solugdo.”

Para estimular a aprendizagem organizacional, o modelo de consultoria mais adequado seria o de procedimentos,
embora ndc aborde a aprendizagem de duplo-laco {double-lcop), que Argyris e Schén {1996) defendem. A CP
possivelmente tem uma esfera de atuagio mais proxima do 1-0, auxiliando a organizac8o a identificar os erros para ndo os
repetir (aprendizagem instrumental} {p.20}. No modelo -0 {laco duplo}, a aprendizagem resulta numa mudanca de valores
{p.20). Neste, os individuos s80 estimulados a questionar sobre o motivo de suas ac¢des e modelos mentais, a investigar a
origem das fathas a partir das crengas, além de serem estimulados a testarem novas alternativas, em um ambiente de
respeito mituo e cooperacdo. {p.120)

*Q padric de resposta deve estar fundamentado nas bibliografias exigidas pelo Edital, para evitar preblemas o professor deverd citar o
capltulo/paging do livre utilizado.
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PROCESSO SELETIVO — 06/2024
Area de Conhecimento: Consultoria, Marketing e Comunica¢do no Setor Publico

PROVA ESCRITA — PADRAO DE RESPOSTA
QUESTAO 04: Com base em Block (2001), o que é uma Reunido de Feedback e o que ela deve abordar? Que
recomendagdes de Galvdo e Adas (2011) sdo pertinentes para este fipo de apresentacdao? De que forma a
reunido de feedback pode ser trabalhada em sala de aula, considerando o desenvolvimento das
competéncias necessarias a formacdo do Administrador Pdblico?

Espera-se que o candidato se posicione préximo ao contexto em torno dos 10 pontos abordados por Block (2001), ndo
necessariamente listando-os, mas pelo menos, tratando da esséncia da reunido: a importdncia de manter claro o
conteido do contrato, as formas de apresentacgo e abordagem, a aproximac&o e o cuidado com o cliente, etc. Além
disso, deve utilizar de forma transversal ou complementar, algumas dicas trazidas por Galvdo e Adas (2011) para a
estratégia de apresentagdo, em si. E fundamental trazer, pelo menos, elementos claros que demonstrem conhecimento
das bibliografias indicadas.

A Reunido de Feedback, segundo Block (2001, p.221) “é o momento para apresentar um quadro claro e simples da situacdo
atual e para apresentar suas recomendacdes”. O autor afirma que esta etapa da consultoria gera uma ansiedade no
cliente, pois ha a promessa de que alguém vai fazer alguma coisa. Portanto, a principal agenda de uma reunido de feedback
€ o comprometimento com os passos de acdo. Como conteldo, o autor sugere relembrar o contrato, apresentar a agenda
da reunido, o diagndstico, as recomendacOes. Posteriormente, sugere pedir ao cliente percepcdes das recomendagdes e
construir um engajamento com o cliente até o encerramento da reunido, lidando com possiveis resisténcias. (p.226)
Galvao e Adas (2011) orientam os-leitores sobre como elaborar apresentacdes com poder de convencimento e
engajamento do publico. Considerando que as reunides de feedback sdo feitas em formato de apresentacdo, é valido
observar as recomendagdes dos autores a respeito. Primeiramente, ha necessidade de criar um roteiro (p.35), que envolve
— além da construcdo da mensagem (contelido) — o conhecimento da audiéncia; no caso da reunido de feedback, diz
respeito aos gestores da organizacdo cliente e demais pessoas interessadas. Posteriormente, criar os elementos visuais
{p.79), identidade e slides. Em uma reunido de feedback, o design pode remeter a elementos de identidade da empresa
cliente, por exemplo. Finalmente, deve-se concentrar nas habilidades do apresentador (p.131), envolvendo questtes
como oratoria e linguagem verbal/n3o verbal. Naturalmente, em uma reunido de feedback, o consultor é o apresentador.
Ao trazer para o campo de publicas, tratando das competéncias do Administrador Plblico, entende-se que este profissional
se diferencia pela competéncia do didlogo, da escuta ativa e do engajamento dos diversos participantes na resolucéo de
problemas. Além disso, deve ter habilidade na identificacio de problemas e proposta de solucbes, ser criativo,
expressar-se de modo critico, estar aberto ao aprendizado, ter a capacidade para construir redes, entre outras
compeiéncias expressas nas Diretrizes Nacionais Curriculares (DCNs). Diante disso, atividades que estimulem a pratica
da apresentacdo, especialmente no formato de reunido de feedback (ou apresentacdo de resultados a um publico
“cliente”), sdo formas importantes para desenvolver tais competéncias. Avaliar outras apresentacgdes (por exemplo, em
video) também pode estimular o olhar critico, facilitando o desenvolvimento das competéncias desejaveis ao
Administrador Publico.

*Q padrio de resposta deve estar fundamentado nas bibliografias exigidas pelo Edital, para evitar problemas o professor devera citar o
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