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LÍNGUA PORTUGUESA

▪ Coesão e coerência: são dois pilares essenciais da compre-
ensão. Um texto coeso é aquele cujas ideias estão bem conec-
tadas, e a coerência se refere à lógica interna do texto, onde as 
ideias se articulam de maneira fluida e compreensível.

Ao realizar a leitura de um texto verbal, a compreensão exige 
a decodificação de todas essas estruturas. É a partir dessa leitura 
atenta e detalhada que o leitor poderá garantir que absorveu o 
conteúdo proposto pelo autor de forma plena.

▸ A Compreensão em Textos Não-Verbais
Além dos textos verbais, a compreensão se estende aos 

textosnão-verbais  , que utilizam símbolos, imagens, gráficos ou 
outras representações visuais para transmitir uma mensagem. 
Exemplos de textos não-verbais incluem obras de arte, fotogra-
fias, infográficos e até gestos em uma linguagem de sinais. 

A compreensão desses textos exige uma leitura visual agu-
çada, na qual o observador decodifica os elementos presentes, 
como:

▪ Cores: As cores desempenham um papel comunicativo im-
portante em muitos contextos, evocando emoções ou sugerindo 
informações adicionais. Por exemplo, em um gráfico, cores dife-
rentes podem representar categorias distintas de dados.

▪ Formas e símbolos: Cada forma ou símbolo em um tex-
to visual pode carregar um significado próprio, como sinais de 
trânsito ou logotipos de marcas. A correta interpretação desses 
elementos depende do conhecimento prévio do leitor sobre seu 
uso.

▪ Gestos e expressões: Em um contexto de comunicação 
corporal, como na linguagem de sinais ou em uma apresentação 
oral acompanhada de gestos, a compreensão se dá ao identificar 
e entender as nuances de cada movimento.

▸ Fatores que Influenciam a Compreensão
A compreensão, seja de textos verbais ou não-verbais, pode 

ser afetada por diversos fatores, entre eles:
▪ Conhecimento prévio: Quanto mais familiarizado o leitor 

estiver com o tema abordado, maior será sua capacidade de 
compreender o texto. Por exemplo, um leitor que já conhece o 
contexto histórico de um fato poderá compreender melhor uma 
notícia sobre ele.

▪ Contexto: O ambiente ou a situação em que o texto é apre-
sentado também influencia a compreensão. Um texto jornalísti-
co, por exemplo, traz uma mensagem diferente dependendo de 
seu contexto histórico ou social.

▪ Objetivos da leitura: O propósito com o qual o leitor aborda 
o texto impacta a profundidade da compreensão. Se a leitura for 
para estudo, o leitor provavelmente será mais minucioso do que 
em uma leitura por lazer.

COMPREENSÃO DE TEXTOS

A compreensão e a interpretação de textos são habilida-
des essenciais para que a comunicação alcance seu objetivo de 
forma eficaz. Em diversos contextos, como na leitura de livros, 
artigos, propagandas ou imagens, é necessário que o leitor seja 
capaz de entender o conteúdo proposto e, além disso, atribuir 
significados mais amplos ao que foi lido ou visto. 

Para isso, é importante distinguir os conceitos de compreen-
são e interpretação, bem como reconhecer que um texto pode 
ser  verbal (composto por palavras) ou não-verbal (constituído 
por imagens, símbolos ou outros elementos visuais).

Compreender um texto implica decodificar sua mensagem 
explícita, ou seja, captar o que está diretamente apresentado. Já 
a interpretação vai além da compreensão, exigindo que o leitor 
utilize seu repertório pessoal e conhecimentos prévios para gerar 
um sentido mais profundo do texto. Dessa forma, dominar esses 
dois processos é essencial não apenas para a leitura cotidiana, 
mas também para o desempenho em provas e concursos, onde a 
análise de textos e imagens é frequentemente exigida.

Essa distinção entre compreensão e interpretação é crucial, 
pois permite ao leitor ir além do que está explícito, alcançando 
uma leitura mais crítica e reflexiva.

Conceito de Compreensão
A compreensão de um texto é o ponto de partida para qual-

quer análise textual. Ela representa o processo de decodificação 
da mensagem explícita  , ou seja, a habilidade de extrair infor-
mações diretamente do conteúdo apresentado pelo autor, sem 
a necessidade de agregar inferências ou significados subjetivos. 
Quando compreendemos um texto, estamos simplesmente ab-
sorvendo o que está dito de maneira clara, reconhecendo os ele-
mentos essenciais da comunicação, como o tema , os fatos e os 
argumentos centrais.

▸ A Compreensão em Textos Verbais
Nos textos verbais , que utilizam a linguagem escrita ou fa-

lada como principal meio de comunicação, a compreensão passa 
pela habilidade de ler com atenção e reconhecer as estruturas 
linguísticas. Isso inclui:

▪ Vocabulário : O entendimento das palavras usadas no texto 
é fundamental. Palavras desconhecidas podem comprometer a 
compreensão, tornando necessário o uso de dicionários ou fer-
ramentas de pesquisa para esclarecer o significado.

▪ Sintaxe: A maneira como as palavras estão organizadas em 
frases e parágrafos também influencia o processo de compre-
ensão. Sentenças complexas, inversões sintáticas ou o uso de 
conectores como conjunções e preposições requerem atenção 
redobrada para garantir que o leitor compreenda as relações en-
tre as ideias.

Amostra grátis do material. Para adquirir a apostila com desconto, clique aqui.

https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/banco-brasil-escriturario-ag-comercial?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-071AB-25-PREP-BANCO-BRASIL-ESC-COM-IMP


ÍNDICEAMOSTRA

7

 Textos Não-Verbais
Os textos não-verbais utilizam elementos visuais para se co-

municar, como imagens, símbolos, gestos, cores e formas. Em-
bora não usem palavras diretamente, esses textos transmitem 
mensagens completas e são amplamente utilizados em contex-
tos visuais, como artes visuais, placas de sinalização, fotografias, 
entre outros.

▸ Características dos Textos Não-Verbais:
▪ Imagens e símbolos: Carregam significados culturais e con-

textuais que devem ser reconhecidos pelo observador.
▪ Cores e formas: Podem ser usadas para evocar emoções ou 

destacar informações específicas. Por exemplo, a cor vermelha 
em muitos contextos pode representar perigo ou atenção.

▪ Gestos e expressões: Na comunicação corporal, como na 
linguagem de sinais ou na expressão facial, o corpo desempenha 
o papel de transmitir a mensagem.

Exemplos de textos não-verbais incluem:
▪ Obras de arte: Como pinturas ou esculturas, que comuni-

cam ideias, emoções ou narrativas através de elementos visuais.
▪ Sinais de trânsito: Que utilizam formas e cores para orientar 

os motoristas, dispensando a necessidade de palavras.
▪ Infográficos: Combinações de gráficos e imagens que trans-

mitem informações complexas de forma visualmente acessível.

A interpretação de textos não-verbais exige uma análise di-
ferente da dos textos verbais. É necessário entender os códigos 
visuais que compõem a mensagem, como as cores, a composição 
das imagens e os elementos simbólicos utilizados. Além disso, o 
contexto cultural é crucial, pois muitos símbolos ou gestos po-
dem ter significados diferentes dependendo da região ou da so-
ciedade em que são usados.

Relação entre Textos Verbais e Não-Verbais
Embora sejam diferentes em sua forma, textos verbais e 

não-verbais frequentemente se complementam. Um exemplo 
comum são as propagandas publicitárias  , que utilizam tanto 
textos escritos quanto imagens para reforçar a mensagem. Nos 
livros ilustrados  , as imagens acompanham o texto verbal, aju-
dando a criar um sentido mais completo da história ou da infor-
mação.

Essa integração de elementos verbais e não-verbais é am-
plamente utilizada para aumentar a eficácia da comunicação  , 
tornando a mensagem mais atraente e de fácil entendimento. 
Nos textos multimodais  , como nos sites e nas redes sociais, essa 
combinação é ainda mais evidente, visto que o público interage 
simultaneamente com palavras, imagens e vídeos, criando uma 
experiência comunicativa rica e diversificada.

Importância da Decodificação dos Dois Tipos de Texto
Para que a comunicação seja bem-sucedida, é essencial que 

o leitor ou observador saiba decodificar tanto os textos verbais 
quanto os não-verbais. Nos textos verbais, a habilidade de com-
preender palavras, estruturas e contextos é crucial. Já nos textos 
não-verbais, é fundamental interpretar corretamente os símbo-
los, gestos e elementos visuais, compreendendo suas nuances 
culturais e suas intenções comunicativas.

▸ Compreensão como Base para a Interpretação
A compreensão é o primeiro passo no processo de leitura e 

análise de qualquer texto. Sem uma compreensão clara e obje-
tiva, não é possível seguir para uma etapa mais profunda, que 
envolve a interpretação e a formulação de inferências. Somente 
após a decodificação do que está explicitamente presente no tex-
to, o leitor poderá avançar para uma análise mais subjetiva e crí-
tica, onde ele começará a trazer suas próprias ideias e reflexões 
sobre o que foi lido.

Em síntese, a compreensão textual é um processo que en-
volve a decodificação de elementos verbais e não-verbais, per-
mitindo ao leitor captar a mensagem essencial do conteúdo. Ela 
exige atenção, familiaridade com as estruturas linguísticas ou vi-
suais e, muitas vezes, o uso de recursos complementares, como 
dicionários. Ao dominar a compreensão, o leitor cria uma base 
sólida para interpretar textos de maneira mais profunda e crítica.

▸ Textos Verbais e Não-Verbais
Na comunicação, os textos podem ser classificados em duas 

categorias principais:verbais e não-verbais  . Cada tipo de tex-
to utiliza diferentes recursos e linguagens para transmitir suas 
mensagens, sendo fundamental que o leitor ou observador saiba 
identificar e interpretar corretamente as especificidades de cada 
um.

▸ Textos Verbais
Os textos verbais são aqueles constituídos pela linguagem 

escrita ou falada, onde as palavras são o principal meio de comu-
nicação. Eles estão presentes em inúmeros formatos, como livros, 
artigos, notícias, discursos, entre outros. A linguagem verbal se 
apoia em uma estrutura gramatical, com regras que organizam 
as palavras e frases para transmitir a mensagem de forma coesa 
e compreensível.

▸ Características dos Textos Verbais:
▪ Estrutura Sintática: As frases seguem uma ordem gramati-

cal que facilita a decodificação da mensagem.
▪ Uso de Palavras: As palavras são escolhidas com base em 

seu significado e função dentro do texto, permitindo ao leitor 
captar as ideias expressas.

▪ Coesão e Coerência: A conexão entre frases, parágrafos e 
ideias deve ser clara, para que o leitor compreenda a linha de 
raciocínio do autor.

Exemplos de textos verbais incluem:
▪ Livros e artigos: Onde há um desenvolvimento contínuo de 

ideias, apoiado em argumentos e explicações detalhadas.
▪ Diálogos e conversas: Que utilizam a oralidade para intera-

ções mais diretas e dinâmicas.
▪ Panfletos e propagandas: Usam a linguagem verbal de for-

ma concisa e direta para transmitir uma mensagem específica.

A compreensão de um texto verbal envolve a decodificação 
de palavras e a análise de como elas se conectam para construir 
significado. É essencial que o leitor identifique o tema, os argu-
mentos centrais e as intenções do autor, além de perceber possí-
veis figuras de linguagem ou ambiguidades.

Amostra grátis do material. Para adquirir a apostila com desconto, clique aqui.

https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/banco-brasil-escriturario-ag-comercial?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-071AB-25-PREP-BANCO-BRASIL-ESC-COM-IMP


8

AMOSTRA

LÍNGUA INGLESA

Vantagens
▪ Aprofunda a compreensão.
▪ Ajuda na retenção de detalhes específicos.
▪ Facilita a memorização de novas palavras e 

expressões.

— Sumário (Summarizing)

Resumir envolve condensar as principais ideias e 
informações de um texto em uma forma mais curta e 
simplificada. Esta estratégia ajuda os leitores a focarem 
nas partes mais importantes do texto.

Vantagens
▪ Melhora a capacidade de identificar ideias principais.
▪ Auxilia na retenção de informações essenciais.
▪ Facilita a compreensão geral do texto.

— Metodologias de ensino para estratégias de 
leitura

Instrução Explícita
A instrução explícita envolve o ensino direto das 

estratégias de leitura, com o professor demonstrando 
e explicando cada estratégia antes que os alunos a 
pratiquem.

– Práticas Recomendadas
▪ Demonstrações claras de como aplicar cada 

estratégia.
▪ Exemplos práticos e exercícios guiados.
▪ Feedback contínuo e individualizado.

Aprendizagem Colaborativa
A aprendizagem colaborativa permite que os alunos 

trabalhem juntos para praticar e discutir estratégias 
de leitura. Esta abordagem pode incluir discussões em 
grupo, leituras compartilhadas e atividades de pares.

– Práticas Recomendadas
▪ Atividades de leitura em grupo com discussões 

guiadas.
▪ Troca de ideias e métodos entre os alunos.
▪ Feedback coletivo e discussão das melhores práticas.

Abordagem Baseada em Projetos

CONHECIMENTO DE UM VOCABULÁRIO 
FUNDAMENTAL E DOS ASPECTOS GRAMATICAIS 

BÁSICOS PARA A COMPREENSÃO DE TEXTOS

No contexto do aprendizado de inglês como língua 
estrangeira, a leitura desempenha um papel vital na 
aquisição de novas informações, no desenvolvimento 
de vocabulário e na compreensão geral da língua. O 
uso eficaz de estratégias de leitura pode melhorar 
significativamente a compreensão e a fluência em inglês. 

— Leitura Predominante (Previewing)

Previewing envolve a exploração preliminar de um 
texto antes de uma leitura detalhada. Esta estratégia 
permite ao leitor obter uma ideia geral sobre o conteúdo 
e a estrutura do texto.

Vantagens
▪ Ajuda a ativar o conhecimento prévio.
▪ Facilita a identificação de tópicos principais.
▪ Reduz a ansiedade sobre a compreensão do texto 

completo.

— Inferência

Inferir é a habilidade de ler nas entrelinhas, ou 
seja, entender informações que não são explicitamente 
mencionadas no texto. Esta estratégia exige que o leitor 
use pistas contextuais e seu conhecimento prévio.

Vantagens
▪ Melhora a compreensão profunda do texto.
▪ Desenvolve habilidades críticas de pensamento.
▪ Aumenta a capacidade de interpretação e análise.

— Previsão (Predicting)

A previsão envolve adivinhar o que virá a seguir 
no texto com base nas informações já fornecidas. Esta 
estratégia mantém o leitor engajado e concentrado.

Vantagens
▪ Mantém o leitor envolvido ativamente com o texto.
▪ Melhora a capacidade de fazer conexões lógicas.
▪ Auxilia na retenção de informações.
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Introdução às Estruturas Gramaticais
A compreensão de textos em língua inglesa vai além do 

simples reconhecimento de palavras e expressões. Ela exige 
o entendimento de elementos gramaticais que influenciam 
diretamente o significado das sentenças e a interpretação das 
ideias expressas. Nesse contexto, dois itens gramaticais se 
destacam como fundamentais para a análise dos conteúdos 
semânticos: o uso correto dos tempos verbais (verb tenses) e 
a aplicação de pronomes e expressões referenciais (reference 
words).

Esses elementos gramaticais não apenas garantem a 
coesão do texto, mas também ajudam o leitor a compreender 
nuances de tempo, aspecto, relações de causa e consequência, 
além de identificar a quem ou a que se referem determinadas 
informações. A seguir, exploraremos como cada um desses itens 
contribui para a compreensão semântica em textos variados.

Tempos Verbais (Verb Tenses) e Sua Influência no 
Significado

Os tempos verbais são essenciais para estabelecer o 
contexto temporal das ações em um texto. Eles indicam quando 
uma ação ocorre (passado, presente ou futuro) e podem 
expressar aspectos como duração, conclusão, habitualidade ou 
até hipóteses. O uso correto dos tempos verbais é fundamental 
para que o leitor compreenda a sequência de eventos, relações 
de causa e efeito e a progressão das ideias.

O inglês possui uma variedade de tempos verbais, e cada 
um carrega um significado semântico específico. Veja alguns 
exemplos relevantes:

▪ Simple Present (Presente Simples): usado para fatos 
universais, verdades permanentes e ações habituais.

Exemplo: “Water boils at 100°C.” (A água ferve a 100°C.)

Neste caso, o uso do simple present indica um fato científico, 
imutável.

▪ Present Continuous (Presente Contínuo): expressa ações 
em andamento no momento da fala ou situações temporárias.

Exemplo: “She is studying for her exams.” (Ela está estudando 
para as provas.)

O aspecto contínuo sugere que a ação está em progresso e 
não concluída.

▪ Simple Past (Passado Simples): descreve ações concluídas 
no passado, com tempo definido.

Exemplo: “They traveled to Japan last year.” (Eles viajaram 
para o Japão no ano passado.)

O uso do simple past indica claramente que a ação ocorreu 
em um período específico do passado.

▪ Present Perfect (Presente Perfeito): conecta ações passadas 
com o presente, indicando experiências de vida ou ações que 
continuam relevantes.

Exemplo: “I have lived in three different countries.” (Eu 
morei em três países diferentes.)

Uso de Tecnologia
A tecnologia pode ser uma ferramenta poderosa 

para ensinar e praticar estratégias de leitura. Plataformas 
online, aplicativos de leitura e ferramentas de anotação 
digital oferecem novas maneiras de envolver os alunos.

– Práticas Recomendadas
▪ Utilização de aplicativos de leitura interativa.
▪ Ferramentas de anotação digital para destacar e 

fazer notas em textos.
▪ Plataformas de leitura online que oferecem 

feedback imediato.

— Práticas recomendadas para domínio das 
estratégias de leitura

Prática Regular
A prática regular é essencial para o domínio das 

estratégias de leitura. Os alunos devem ser incentivados 
a ler diariamente e a aplicar as diferentes estratégias em 
suas leituras.

– Práticas Recomendadas
▪ Sessões de leitura diária com objetivos específicos.
▪ Diversificação dos tipos de textos lidos.
▪ Reflexão sobre a aplicação das estratégias após 

cada leitura.

Reflexão e Autoavaliação
Refletir sobre a própria prática de leitura e avaliar 

o uso das estratégias pode ajudar os alunos a melhorar 
continuamente.

– Práticas Recomendadas
▪ Diários de leitura onde os alunos anotam suas 

reflexões.
▪ Autoavaliações regulares sobre o uso de estratégias.
▪ Discussões sobre desafios e sucessos na aplicação 

das estratégias.

Feedback Contínuo
O feedback contínuo do professor é crucial para 

ajudar os alunos a ajustarem e melhorarem suas 
estratégias de leitura.

– Práticas Recomendadas
▪ Sessões de feedback individualizadas.
▪ Discussões de feedback em grupo.
▪ Utilização de rubricas para avaliar a aplicação de 

estratégias.

O uso e o domínio de estratégias de leitura são 
fundamentais para a compreensão eficaz de textos 
em inglês. Ao ensinar e praticar estratégias como 
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MATEMÁTICA

Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha 
uma quantidade incontável de números, utilizamos 
reticências após listar alguns exemplos. Exemplo: ℕ = {0, 
1, 2, 3, 4, …}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, 
pois são os mais utilizados em problemas e questões 
durante o estudo da Matemática. Esses conjuntos são 
os Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

Conjunto dos números inteiros - z
O conjunto dos números inteiros é a reunião do 

conjunto dos números naturais N = {0, 1, 2, 3, 4,..., 
n,...},(N C Z); o conjunto dos opostos dos números 
naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N C Z (N está contido em Z)

NOÇÕES DE CONJUNTOS; NÚMEROS INTEIROS, 
RACIONAIS E REAIS

A história dos conjuntos numéricos reflete a evolução 
do pensamento matemático e a necessidade de representar 
diferentes tipos de quantidades. Desde os tempos antigos, os 
seres humanos sentiram a necessidade de contar e medir, o que 
levou ao surgimento dos números naturais (ℕ). Esses números, 
utilizados para a contagem e a representação de quantidades 
inteiras e positivas, foram essenciais nas primeiras civilizações, 
como a suméria e a egípcia.

Com o desenvolvimento do comércio e a necessidade de 
lidar com perdas e débitos, surgiu a noção de números negativos, 
levando à criação do conjunto dos números inteiros (ℤ). Este 
avanço permitiu representar tanto ganhos quanto perdas, 
enriquecendo a aritmética da época.

A descoberta das frações, que são representadas pelos 
números racionais (ℚ), marcou outro passo importante. Esses 
números foram usados para expressar divisões e proporções, 
sendo fundamentais em atividades como agricultura, construção 
e comércio.

No entanto, nem todas as quantidades podiam ser 
representadas por frações, levando à descoberta dos números 
irracionais, como a raiz quadrada de 2. Isso expandiu o conjunto 
dos números racionais para formar os números reais (ℝ), que 
incluem tanto os racionais quanto os irracionais e são essenciais 
para descrever uma linha contínua de valores.

Finalmente, no século XVI, os matemáticos introduziram os 
números complexos (ℂ) para resolver equações que não tinham 
soluções no conjunto dos números reais. Embora inicialmente 
abstratos, os números complexos encontraram aplicações 
práticas significativas, especialmente na engenharia e na física.

Essa evolução histórica dos conjuntos numéricos ilustra como 
a matemática tem se adaptado para resolver problemas cada 
vez mais complexos, refletindo o progresso do conhecimento 
humano ao longo dos séculos.

A seguir, veremos as definições e as propriedades essenciais 
dos conjuntos de números naturais, inteiros, racionais, irracionais, 
reais e complexos:

Conjuntos Numéricos
O agrupamento de termos ou elementos que 

associam características semelhantes é denominado 
conjunto. Quando aplicamos essa ideia à matemática, 
se os elementos com características semelhantes são 
números, referimo-nos a esses agrupamentos como 
conjuntos numéricos.
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Subconjuntos:

SÍMBOLO REPRESENTAÇÃO DESCRIÇÃO

* Z* Conjunto dos números inteiros não nulos

+ Z+ Conjunto dos números inteiros não negativos

* e + Z*+ Conjunto dos números inteiros positivos

- Z_ Conjunto dos números inteiros não positivos

* e - Z*_ Conjunto dos números inteiros negativos

Observamos nos números inteiros algumas características: 
• Módulo: distância ou afastamento desse número até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o módulo 

por | |. O módulo de qualquer número inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

• Números Opostos: dois números são opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estão a mesma 
distância da origem (zero).

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) = 0

Operações
• Soma ou Adição: Associamos aos números inteiros positivos a ideia de ganhar e aos números inteiros negativos 

a ideia de perder. 

ATENÇÃO: O sinal (+) antes do número positivo pode ser dispensado, mas o sinal (–) antes do número negativo 
nunca pode ser dispensado.

• Subtração: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas 
quantidades e queremos saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos 
saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A subtração é a operação inversa da adição. O sinal sempre 
será do maior número.

ATENÇÃO: todos parênteses, colchetes, chaves, números, ..., entre outros, precedidos de sinal negativo, tem 
o seu sinal invertido, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo: 
(FUNDAÇÃO CASA – AGENTE EDUCACIONAL – VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orientá-los a 

respeito do uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como 
da preservação predial, realizou-se uma dinâmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no 
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um classificasse suas atitudes como positiva ou 
negativa, atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classificou 
como positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuídos foi

(A) 50.
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ATUALIDADES DO MERCADO FINANCEIRO

— Pontos relevantes

Conceito e Estrutura
▪Banco Digital: Opera 100% de forma online, 

dispensando a necessidade de presença física na 
agência.

▪Banco Digitalizado: Oferece plataformas digitais e 
canais interativos, mas ainda mantém alguns serviços 
que podem exigir atendimento presencial.

Características Específicas (segundo a Febraban)
▪Processo não presencial: Cadastro por meio da 

digitalização de documentos e assinaturas eletrônicas.
▪Canais 100% eletrônicos: Contratações e consultas 

realizadas integralmente via internet ou telefone.
▪Multicanais virtuais: Resolução de problemas que 

pode transitar entre ligação, e-mail e mensageria, como 
WhatsApp.

Vantagens para os Clientes
▪Maior escolha de produtos: Acesso a diversas 

soluções bancárias adaptadas à demanda individual.
▪Mobilidade: Acesso às finanças a qualquer hora e 

lugar, usando dispositivos móveis e aplicativos.
▪Atendimento personalizado: Utilização de Big 

Data para oferecer produtos e investimentos que 
correspondam ao perfil do cliente.

▪Gestão financeira autônoma: Possibilidade 
de administrar contas e realizar operações sem 
deslocamento até a agência.

▪Redução de tarifas: Menores custos operacionais 
permitem tarifas mais baixas ou até contas digitais 
isentas de tarifas, com cobrança apenas em casos 
específicos de uso excessivo.

OS BANCOS NA ERA DIGITAL: ATUALIDADE, 
TENDÊNCIAS E DESAFIOS

Os bancos tradicionais estão em plena transformação 
digital, migrando serviços para plataformas online e 
móveis, investindo pesadamente em tecnologia (IA, Big 
Data, Cloud Computing) e buscando ativamente melhorar 
a experiência do cliente (UX) para competir com novos 
entrantes como fintechs e big techs. A agência física 
perdeu protagonismo como principal ponto de contato, 
embora ainda seja relevante para certos serviços 
complexos (consultoria financeira, renegociação de 
dívidas) e segmentos de clientes (idosos, empresas). Os 
bancos estão adotando arquiteturas de microsserviços 
para aumentar a agilidade e a escalabilidade de seus 
sistemas.

Tendências
Personalização de serviços baseada em data analytics 

(ofertas customizadas, alertas inteligentes), automação 
de processos com Robotic Process Automation (RPA), 
parcerias estratégicas com fintechs (modelo de plug-
and-play), adoção massiva de APIs (facilitado pelo Open 
Banking), foco crescente em cibersegurança (proteção 
contra fraudes e ataques), exploração de blockchain 
para rastreamento de ativos e inteligência artificial para 
análise de crédito e customer service. A computação 
quântica surge como uma promessa para segurança e 
análise de dados.

Desafios
Concorrência acirrada (fintechs, big techs oferecendo 

serviços financeiros), necessidade de atualização 
tecnológica constante (modernização de legacy systems), 
riscos de segurança cibernética (ataques de ransomware, 
phishing), adaptação regulatória (Open Finance, LGPD 

- Lei Geral de Proteção de Dados), mudança cultural 
interna (adoção de metodologias ágeis) e retenção 
de talentos digitais (cientistas de dados, engenheiros 
de software). A crescente complexidade regulatória 
(compliance) e a necessidade de equilibrar inovação 
com segurança são desafios constantes.
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MOBILE BANKING

É a evolução do Internet Banking, adaptada para 
dispositivos móveis (smartphones e tablets) através 
de aplicativos dedicados (apps). O Mobile Banking 
concentra a maioria das funcionalidades do Internet 
Banking, mas com uma interface otimizada para telas 
menores (design responsivo) e recursos adicionais como 
notificações push (alertas de transações, promoções), 
leitura de código de barras com a câmera (pagamento 
de boletos), autenticação biométrica (digital ou facial) 
para login e transações, e geolocalização (encontrar 
agências e caixas eletrônicos próximos). Tornou-se o 
principal canal de interação para muitos clientes devido 
à sua praticidade e acessibilidade constante (disponível 
24/7), impulsionando o mobile first como estratégia 
central dos bancos. A experiência do usuário (UX) é 
fundamental para o sucesso do mobile banking.

Pontos relevantes
O mobile banking consiste na prestação de serviços 

bancários através de aplicativos em dispositivos móveis, 
permitindo ao usuário realizar transações como consulta 
de extratos e saldos, transferências e pagamentos sem 
precisar se deslocar até uma agência física ou usar caixas 
eletrônicos. Cada banco disponibiliza um aplicativo 
próprio que, por meio de uma senha eletrônica 
diferenciada e mecanismos de segurança (como o iToken, 
gerador de senhas dinâmicas), garante proteção no 
acesso à conta. Essa modalidade traz diversas vantagens, 
como a eliminação de filas, praticidade, autonomia na 
realização das operações em qualquer horário e local, 
além de custos menores relacionados às transações.

Paralelamente, o modelo Bank as a Service 
(BaaS) permite que empresas que não são bancos se 
posicionem como instituições financeiras, oferecendo 
produtos como conta digital, cartões, transferências e 
pagamentos. Por meio de APIs públicas disponibilizadas 
por bancos licenciados, fintechs e outras empresas 
podem integrar funcionalidades bancárias aos seus 
serviços sem a necessidade de obter uma licença 
bancária. Esse modelo, frequentemente apoiado em 
plataformas híbridas de nuvem (PaaS), acelera a oferta 
de novos produtos financeiros, diminui a burocracia 
e possibilita a ampliação do portfólio de serviços e a 
conquista de novos clientes.

INTERNET BANKING

O Internet Banking é a plataforma online oferecida 
pelos bancos que permite aos clientes acessar suas contas 
e realizar diversas operações financeiras através de um 
navegador web em computadores ou notebooks. Suas 
funcionalidades incluem consulta de saldos e extratos, 
transferências (TED, DOC, e agora PIX), pagamentos de 
contas (boletos, contas de consumo), investimentos 
(aplicações em CDB, LCI, LCA, fundos), contratação de 
empréstimos e seguros, solicitação de segunda via de 
documentos, entre outros. Foi um dos primeiros passos 
na digitalização bancária, oferecendo conveniência e 
acesso fora do horário bancário tradicional, reduzindo 
custos operacionais para os bancos e aumentando a 
satisfação do cliente. A segurança é garantida por meio 
de autenticação de dois fatores (2FA) e certificados 
digitais.

Pontos relevantes
O internet banking, ou banco virtual, é um sistema 

que permite o acesso às informações e serviços 
financeiros por meio de um computador ou dispositivo 
conectado à internet. Com ele, o cliente pode consultar 
saldos, realizar transferências, efetuar pagamentos 
e acompanhar informações de contas correntes, 
poupanças e outros produtos financeiros, utilizando um 
login e senha cadastrados.

Principais vantagens:
- Organização financeira: Registra e armazena 

automaticamente transações e comprovantes, 
eliminando a necessidade de anotações manuais ou 
impressão de extratos.

- Facilidade de acesso: Permite ao usuário executar 
operações bancárias a qualquer hora e em qualquer dia, 
sem a necessidade de se deslocar até uma agência.

- Economia: Reduz custos com deslocamento e taxas 
de extrato, favorecendo também a gestão financeira de 
pequenos empresários.

- Segurança: Embora o acesso seja online, o sistema 
conta com medidas de proteção, como senhas, tokens, 
autenticação biométrica e instruções de segurança 
fornecidas pelas instituições financeiras, garantindo a 
proteção dos dados do cliente.
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Acréscimo
Se, por exemplo, há um acréscimo de 10% a um 

determinado valor, podemos calcular o novo valor 
multiplicando esse valor por 1,10, que é o fator de 
multiplicação. Se o acréscimo for de 20%, multiplicamos 
por 1,20, e assim por diante. Veja a tabela abaixo:

ACRÉSCIMO OU LUCRO FATOR DE MULTIPLICAÇÃO

10% 1,10

15% 1,15

20% 1,20

47% 1,47

67% 1,67

Exemplo: Aumentando 10% no valor de R$10,00 
temos: 

10 × 1,10 = R$ 11,00

Desconto
No caso de haver um decréscimo, o fator de 

multiplicação será:
Fator de Multiplicação = 1 - taxa de desconto (na 

forma decimal)
Veja a tabela abaixo:

DESCONTO FATOR DE MULTIPLICAÇÃO

10% 0,90

25% 0,75

34% 0,66

60% 0,40

90% 0,10

Exemplo: Descontando 10% no valor de R$10,00 
temos: 

10 × 0,90 = R$ 9,00

Desconto Composto
O desconto composto é aplicado de forma que a 

taxa de desconto incide sobre o valor já descontado no 
período anterior. Para calcular o novo valor após vários 
períodos de desconto, utilizamos a fórmula:

Vn = V0 × (1 - taxa)n

CONCEITOS GERAIS - O CONCEITO DO VALOR 
DO DINHEIRO NO TEMPO; CAPITAL, JUROS, 

TAXAS DE JUROS; CAPITALIZAÇÃO, REGIMES DE 
CAPITALIZAÇÃO; FLUXOS DE CAIXA E DIAGRAMAS 
DE FLUXO DE CAIXA; EQUIVALÊNCIA FINANCEIRA. 
JUROS SIMPLES - CÁLCULO DO MONTANTE, DOS 

JUROS, DA TAXA DE JUROS, DO PRINCIPAL E 
DO PRAZO DA OPERAÇÃO FINANCEIRA.  JUROS 

COMPOSTOS - CÁLCULO DO MONTANTE, DOS JUROS, 
DA TAXA DE JUROS, DO PRINCIPAL E DO PRAZO DA 

OPERAÇÃO FINANCEIRA

A matemática financeira é um campo com inúmeras 
aplicações práticas no sistema econômico, sendo 
fundamental para o entendimento e a administração 
das finanças pessoais e empresariais. Diversas situações 
do cotidiano envolvem conceitos de matemática 
financeira, tais como financiamentos de imóveis e 
veículos, realização de empréstimos, compras a prazo 
ou com cartão de crédito, aplicações financeiras e 
investimentos em bolsas de valores.

Essas movimentações financeiras são 
frequentemente baseadas na estipulação prévia de 
taxas de juros. Por exemplo, ao contrair um empréstimo, 
a forma de pagamento usualmente é feita por meio 
de prestações mensais que incluem juros, resultando 
em um valor final superior ao montante inicialmente 
emprestado. Esse acréscimo é denominado juros.

Mas antes de falar sobre juros, precisamos entender 
a porcentagem. A porcentagem é uma ferramenta 
essencial nas finanças, pois ela é usada para calcular 
taxas de juros, aumentos de preços, retornos de 
investimentos e etc. Portanto, vamos começar por aí:

PORCENTAGEM

O termo porcentagem se refere a uma fração cujo 
denominador é 100, representada pelo símbolo (%). Seu 
uso é tão comum que a encontramos em praticamente 
todos os aspectos do dia a dia: nos meios de comunicação, 
em estatísticas, nas etiquetas de preços, nas máquinas 
de calcular, e muito mais.

A porcentagem facilita a compreensão de aumentos, 
reduções e taxas, o que auxilia na resolução de exercícios 
e situações financeiras cotidianas.
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DESCONTO FATOR DO 1º PERÍODO FATOR DO 2 º PERÍODO FATOR DO 3º PERÍODO
10% 0,90 0,81 0,729

25% 0,75 0,5625 0,4218

34% 0,66 0,4356 0,2872

60% 0,40 0,16 0,064

90% 0,10 0,01 0,001

Exemplo: Se aplicarmos um desconto composto de 10% ao valor de R$100,00 por dois períodos, teremos:

100 × 0,90 × 0,90 = R$ 81,00

Lucro
Chamamos de lucro em uma transação comercial de compra e venda a diferença entre o preço de venda e o 

preço de custo.
Lucro = preço de venda - preço de custo

Podemos expressar o lucro na forma de porcentagem de duas formas:

Exemplo
(DPE/RR – Analista de Sistemas – FCC/2015) Em sala de aula com 25 alunos e 20 alunas, 60% desse total está 

com gripe. Se x% das meninas dessa sala estão com gripe, o menor valor possível para x é igual a
(A) 8.
(B) 15.
(C) 10.
(D) 6.
(E) 12.

Resolução
45------100%
X-------60%
X=27

O menor número de meninas possíveis para ter gripe é se todos os meninos estiverem gripados, assim 
apenas 2 meninas estão.

Resposta: C.

Após entender os conceitos de porcentagem, podemos nos aprofundar para falar sobre outros tópicos 
importantes da matemática financeira, como equivalências, o capital, a taxa de juros, o tempo, o montante, os 
juros simples e os juros compostos.

FLUXO DE CAIXA
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CONHECIMENTOS BANCÁRIOS

SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL: ESTRUTURA DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

O Sistema Financeiro Nacional é formado por um conjunto de instituições cujo principal objetivo é proporcionar condições 
satisfatórias para a manutenção dos fluxos de recursos financeiros entre poupadores e investidores do país. O Sistema Financeiro 
Nacional visa criar condições para a liquidez de títulos e valores mobiliários no mercado financeiro.

Tomadores finais de recursos (Agentes Deficitários)
São agentes que possuem um nível de despesa superior à capacidade de gerar receitas; por esse motivo, acabam tendo a 

necessidade de utilizar recursos de terceiros para ajuste orçamentário. Logo, estão dispostos a pagar juros para resolver o déficit 
orçamentário.

Doadores finais de recursos (Agentes Superavitários)
São agentes que conseguem gerar recursos em volume maior do que suas despesas, ocasionando um excedente financeiro. Logo, 

estão dispostos a alocar seus recursos em uma instituição financeira, em troca do recebimento de juros sobre o capital.

Instituições Financeiras (Intermediadoras)
As instituições financeiras possuem um papel importante no SFN, atuando propiciando que o excesso de liquidez financeira 

produzida pelos agentes superavitários possa ser redirecionado para os agentes deficitários que possuem escassez de recursos.

ÓRGÃOS NORMATIVOS E INSTITUIÇÕES SUPERVISORAS, EXECUTORAS E OPERADORAS

— Conselho Monetário Nacional (CMN)
É um órgão normativo criado pela Lei nº 4.595, de 31 de dezembro de 1964, que, conforme o artigo 2º:
Art. 2º Fica extinto o Conselho da atual Superintendência da Moeda e do Crédito e criado em substituição o 

Conselho Monetário Nacional, com a finalidade de formular a política da moeda e do crédito, como previsto nesta 
lei, objetivando o progresso econômico e social do País.

As normas, diretrizes e regulamentações criadas pelo CMN sempre terão como viés gerar o desenvolvimento 
econômico e social do país. Ao abordarmos os objetivos e as competências do CMN, será possível identificar de 
que forma isso é feito na prática.

Composição
É constituído atualmente pelos seguintes membros:

– Ministro de Estado da Fazenda (presidente do Conselho);
– Presidente do Banco Central;
– Ministro do Estado do Planejamento e Orçamento.
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IV - Orientar a aplicação dos recursos das instituições 
financeiras, quer públicas, quer privadas, tendo em 
vista propiciar, nas diferentes regiões do País, condições 
favoráveis ao desenvolvimento harmônico da economia 
nacional;

Quando o CMN identifica que uma determinada 
região do País cresce a taxas superiores comparada 
a outra região, ele pode criar condições para que 
instituições financeiras estimulem a concessão de 
crédito com o intuito de propiciar o desenvolvimento 
harmônico. É mais comum que os bancos públicos 
sejam atribuídos nesta situação.

V - Propiciar o aperfeiçoamento das instituições 
e dos instrumentos financeiros, com vistas à maior 
eficiência do sistema de pagamentos e de mobilização 
de recursos;

Esse objetivo do CMN certamente é um dos mais 
perceptíveis no quesito evolução e aperfeiçoamento dos 
instrumentos de pagamentos. O melhor exemplo é o PIX, 
que veio para permitir transferências de recursos em 
tempo recorde, trazendo agilidade e maior segurança 
nas transações, além de disponibilizar transações 24 
horas por dia, todos os dias da semana.

VI - Zelar pela liquidez e solvência das instituições 
financeiras;

Para ter um sistema financeiro forte e confiável, é 
preciso gerenciar e acompanhar os dados financeiros 
das instituições participantes. O CMN sabe que a relação 
entre cliente e instituição financeira é baseada em 
confiança e, a partir do momento em que essa confiança 
é perdida, haverá o saque de recursos depositados. 
Se todos os clientes fizerem esse movimento, pode 
quebrar a instituição e, se a desconfiança for sobre a 
credibilidade do sistema financeiro nacional, haverá um 
colapso financeiro.

VII - Coordenar as políticas monetária, creditícia, 
orçamentária, fiscal e da dívida pública, interna e 
externa.

Importante aqui é reparar o verbo “Coordenar”, que 
é uma atribuição de quem gerencia e toma decisões a 
respeito dos assuntos mencionados. O CMN não é o 
executor e sim o gestor.

ATENÇÃO: os objetivos do CMN são assuntos que 
podem ser abordados em sua prova, uma vez que 
estão diretamente ligados ao propósito fundamental 
do conselho, que é promover o progresso econômico e 
social do país.

Principais Competências do Conselho Monetário 
Nacional

De acordo com a Lei 4.595 artigo 4º:

Importante!
Houve uma alteração recente neste tema com 

base na Medida Provisória nº 1.154, de 1º de janeiro 
2023, convertida na Lei nº 14.600, de 19 de junho de 
2023. De acordo com o seu art. 1º, tem por objetivo:

– Estabelecer a organização básica dos órgãos da 
Presidência da República e dos Ministérios;

– A organização detalhada dos órgãos, com a 
denominação e definição das competências das 
suas unidades administrativas, será promovida por 
decretos de estrutura regimental;

– A vinculação das entidades aos órgãos da 
Administração Pública Federal será feita por Ato do 
Presidente da República.

— Comissão Técnica da Moeda e do Crédito 
(Comoc)

É uma comissão de assessoramento que atua junto 
ao CMN e tem em sua composição, conforme Lei nº 
9.069, artigo 9º.

Art. 9º É criada junto ao Conselho Monetário 
Nacional a Comissão Técnica da Moeda e do Crédito, 
composta dos seguintes membros:

I - Presidente e quatro Diretores do Banco Central 
do Brasil;

II - Presidente da Comissão de Valores Mobiliários;

III - Secretário-Executivo e Secretários do Tesouro 
Nacional, de Reformas Econômicas e de Política 
Econômica do Ministério da Fazenda; e

V - Secretário-Executivo do Ministério do 
Planejamento e Orçamento.

Importante ressaltar que a coordenação da Comoc 
ficará a cargo do presidente do Banco Central do Brasil, 
e que o seu regimento interno é aprovado via decreto 
do Presidente da República.

Competências da Comoc:
De acordo com a Lei 9.069 no artigo 10º.
Art. 10. Compete à Comissão Técnica da Moeda e 

do Crédito:
I - Propor a regulamentação das matérias tratadas 

na presente Lei, de competência do Conselho 
Monetário Nacional;

II - Manifestar-se, na forma prevista em seu 
regimento interno, previamente, sobre as matérias 
de competência do Conselho Monetário Nacional, 
especialmente aquelas constantes da Lei nº 4.595, de 
31 de dezembro de 1964;

III - Outras atribuições que lhe forem cometidas 
pelo Conselho Monetário Nacional.
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CONHECIMENTOS DE INFORMÁTICA

NOÇÕES DE SISTEMAS OPERACIONAIS - WINDOWS 10 (32-64 BITS) E AMBIENTE LINUX (SUSE SLES 15 SP2)

WINDOWS 10
O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft, parte da família de sistemas operacionais 

Windows NT. Lançado em julho de 2015, ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe uma série de melhorias e novidades, 
como o retorno do Menu Iniciar, a assistente virtual Cortana, o navegador Microsoft Edge e a funcionalidade de 
múltiplas áreas de trabalho. Projetado para ser rápido e seguro, o Windows 10 é compatível com uma ampla gama 
de dispositivos, desde PCs e tablets até o Xbox e dispositivos IoT. 

Principais Características e Novidades
− Menu Iniciar: O Menu Iniciar, ausente no Windows 8, retorna com melhorias no Windows 10. Ele combina os 

blocos dinâmicos (tiles) do Windows 8 com o design tradicional do Windows 7, permitindo fácil acesso a programas, 
configurações e documentos recentes.

− Assistente Virtual Cortana: A Cortana é uma assistente digital que permite realizar tarefas por comandos de 
voz, como enviar e-mails, configurar alarmes e pesquisar na web. Este recurso é similar ao Siri da Apple e ao Google 
Assistant.

− Microsoft Edge: O navegador Edge substituiu o Internet Explorer no Windows 10. Ele é mais rápido e seguro, 
oferecendo recursos como anotações em páginas web e integração com a Cortana para pesquisas rápidas.

− Múltiplas Áreas de Trabalho: Esse recurso permite criar várias áreas de trabalho para organizar melhor as 
tarefas e aplicativos abertos, sendo útil para multitarefas ou organização de projetos.

Instalação do Windows
– Baixe a ferramenta de criação de mídia no site da Microsoft.
– Use-a para criar um pendrive bootável com a ISO do Windows.
– Reinicie o PC e entre na BIOS/UEFI para priorizar o boot pelo pendrive.
– Na instalação, selecione idioma e versão, depois a partição (formate se necessário).
– Crie um usuário e siga os passos da configuração inicial.
– Após finalizar, o Windows estará pronto para uso.

Operações de iniciar, reiniciar, desligar, login, logoff, bloquear e desbloquear
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Botão Iniciar
O Botão Iniciar dá acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como 

um centro de comando do PC.

Menu Iniciar

Expandir: botão utilizado para expandir os itens do menu.

Botão Expandir
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• Análise da Concorrência
A concorrência deve ser avaliada em relação a 

produtos/serviços e à organização (nesse caso, sua 
análise já ocorreu na etapa de planejamento estratégico).

Forças competitivas
Na luta por participação de mercado, a competição 

não se manifesta apenas através dos demais 
concorrentes. Pelo contrário, a competição de um setor 
industrial tem suas raízes em sua respectiva economia 
subjacente e existem forças competitivas que vão bem 
além do que esteja representado unicamente pelos 
concorrentes estabelecidos nesse setor em particular1.

Os clientes, os fornecedores, os novos entrantes 
em potencial e os produtos substitutos são todos 
competidores que podem ser mais ou menos 
proeminentes ou ativos, dependendo do setor industrial.

O estado de competição em um segmento 
industrial depende de cinco forças básicas, que estão 
esquematizadas na figura abaixo. O vigor coletivo destas 
forças determina o lucro potencial máximo de um setor 
industrial, variando de intenso e suave.

Forças que governam a competição em um setor 
industrial

1  MONTGOMERY, Cynthia; PORTER, Michael (org.). Estratégia: a 
busca da vantagem competitiva. 7ª edição. Rio de Janeiro: Campus, 

1992.

NOÇÕES DE ESTRATÉGIA EMPRESARIAL: ANÁLISE 
DE MERCADO, FORÇAS COMPETITIVAS, IMAGEM 

INSTITUCIONAL, IDENTIDADE E POSICIONAMENTO

Análise de mercado
A análise de mercado é um dos componentes do 

plano de negócios que está relacionado ao marketing da 
organização. Ela apresenta o entendimento do mercado 
da empresa, seus clientes, seus concorrentes e quanto a 
empresa conhece, em dados e informações, o mercado 
onde atua1.

A análise do mercado permite ainda se conhecer de 
perto o ambiente onde o produto/serviço se encontra. O 
mercado está composto pelo ambiente onde a empresa 
e produto se localizam, pela concorrência e pelo perfil 
do consumidor.

A definição do mercado leva em conta:

• Análise da Indústria/Setor
A análise da indústria deve apresentar as informações 

a respeito do tamanho, crescimento e estrutura da 
indústria/setor em que sua organização está inserida. 
Inicia-se com a coleta de informação do setor ao qual 
pertence o produto/serviço.

Essa informação é geralmente discriminada em 
termos dos objetivos e pode estar relacionada com a 
estrutura da indústria e do setor em termos estatísticos, 
práticas de marketing e o composto de marketing. 
Também pode ser usada para monitorar mudanças no 
setor e aproveitar as oportunidades decorrentes dessas 
mudanças em nichos específicos.

• Descrição do Segmento de Mercado
O segmento de mercado é definido a partir das 

características do produto, estilo de vida do consumidor 
(idade, sexo, renda, profissão, família, personalidade, 
etc.) e outros fatores que afetam de uma maneira direta 
o consumo do produto, como localização geográfica por 
exemplo.

Geralmente, para segmentar um mercado é 
necessário ter um conhecimento mais abrangente, 
não somente qualitativo, mas também quantitativo do 
mesmo.

1  https://www.fca.unesp.br/Home/Instituicao/Departamentos/
Gestaoetecnologia/analise-de-mercado.pdf

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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serviço de atendimento ao cliente, telemarketing, 
agências de publicidade, entre outros, e faz com que 
todos trabalhem sob o mesmo processo de comunicação.

Nada impede que as funções tenham suas 
estratégias próprias, mas, no momento da comunicação 
empresarial, as ações devem ser coordenadas. Outro 
aspecto relevante a se abordar, é que a auditoria de 
imagem compreende o estudo, a pesquisa e a análise 
da imagem e/ou reputação de uma organização junto 
aos seus públicos de interesse (stakeholders).

Em outras palavras, é uma atividade que tem como 
objetivo verificar de que forma os veículos e os públicos 
avaliam uma empresa, entidade ou pessoa.

Identidade e posicionamento

• Identidade
A Identidade Corporativa, diferentemente da 

imagem ou da reputação, representa o conjunto de 
produtos, significados, valores, marcas e princípios de 
uma organização e que contribui para distingui-la do 
mercado, inclusive dos seus concorrentes.

A identidade incorpora a sua missão e visão, sua 
forma de gestão, o seu capital intelectual, e também a 
sua identidade visual. Identidade corporativa é quem de 
fato ela é, ou seja, crenças, valores, cultura.

• Posicionamento
O marketing direcionado também abrange o 

posicionamento de mercado pretendido pela empresa 
em relação ao mercado alvo e à concorrência. O 
posicionamento permite evidenciar a empresa no 
cenário competitivo, pela oferta de um produto 
destacado perante o consumidor, que se baseia na 
satisfação mais plena de sua necessidade para decidir a 
sua preferência.

A doutrina majoritária define duas conceituações 
para posicionamento de mercado, quais sejam:

1) Valoriza-se a análise da concorrência para se 
definir o posicionamento, pois é a imagem que os 
clientes têm de um produto, especialmente em relação 
aos concorrentes1;

2) Entende-se a importância do registro de uma 
marca específica na mente dos consumidores, ao 
destacar que o posicionamento, é o ato de desenvolver 
a oferta e a imagem da empresa, de maneira que 
ocupem uma posição competitiva distinta e significativa 
nas mentes dos consumidores-alvos2.

1  SIMPSON, P. M. Segmentação de Mercado e Mercados-alvo. Por-
to Alegre: Bookman: 2001.

2  KOTLER, P.; ARMSTRONG, G. Princípios de marketing. 7. ed. São 
Paulo: Pearson Prentice Hall,1998.

O conhecimento dessas fontes básicas de pressão 
competitiva propicia o trabalho preliminar para uma 
agenda estratégica de ação. Elas acentuam os esforços 
críticos e os pontos fracos da empresa, dão vida ao 
posicionamento da empresa no setor, tornam claras as 
áreas onde as mudanças estratégias possam oferecer 
maiores vantagens e acentuam os lugares onde as 
tendências do setor prometem ser da maior importância, 
seja como oportunidade, seja como ameaça.

Entender essas fontes passa a ser também uma 
forma de ajuda quando forem consideradas áreas para 
diversificação. As forças mais competitivas determinam 
a lucratividade de um setor e, portanto, são da maior 
importância na formulação estratégica.

Imagem institucional
A Imagem Institucional é formada pelo conjunto de 

ações que formam a reputação da empresa. Acredita-se 
que a imagem institucional de uma empresa é positiva 
quando a comunicação bilateral tem eficiência. Ou seja, 
o cliente consegue obter respostas que satisfaçam as 
dúvidas.

A imagem se refere ao conjunto de representações 
mentais atribuídas a uma organização, construídas 
por um indivíduo ou grupo a partir de percepções 
e experiências concretas, informações e influências 
recebidas por terceiros ou da mídia. Todas as práticas 
da organização são importantes e influenciam como a 
sua imagem é percebida pelos stakeholders (agentes 
interessados e envolvidos direta e indiretamente com 
a organização).

Define-se como Imagem Corporativa, o conjunto 
das percepções em relação a uma empresa, tanto 
junto a seus consumidores como a outros grupos de 
pessoas e ao mercado como um todo. Essas percepções 
são a visão externa em relação a diversos aspectos da 
empresa.

Ou seja, a imagem corporativa pode ser percebida 
de várias formas de acordo com a subjetividade de cada 
público em particular. Imagem corporativa é como a 
empresa é vista, percebida pelos públicos de interesse.

• Comunicação Empresarial
Durante muitos anos a comunicação empresarial 

clássica se segmentou em três conjuntos de esforços:
1) Comunicação de Marketing: para cuidar da 

marca, dos produtos e serviços, voltada para clientes e 
consumidores;

2) Comunicação Institucional: refere-se à empresa 
e é voltada para formadores de opinião e à opinião da 
sociedade em geral;

3) Comunicação Interna: voltada para funcionários 
e seus familiares.

Amostra grátis do material. Para adquirir a apostila com desconto, clique aqui.
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