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AMOSTRA

LÍNGUA PORTUGUESA

 ▪ uso de conectores como conjunções e preposições 
requerem atenção redobrada para garantir que o leitor com-
preenda as relações entre as ideias.
 ▪ Coesão e coerência: são dois pilares essenciais da com-

preensão. Um texto coeso é aquele cujas ideias estão 
bem conectadas, 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 
importante em muitos contextos, evocando emoções ou 
sugerindo informações adicionais. Por exemplo, em um grá-
fico, cores diferentes podem representar categorias distintas 
de dados.
 ▪ Formas e símbolos: Cada forma ou símbolo em um texto 

visual pode carregar um significado próprio, como sinais de 
trânsito ou logotipos de marcas. A correta interpretação des-
ses 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 apresen-
tação 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 

apresentado também influencia a compreensão. Um texto 
jornalístico, por exemplo, traz uma mensagem diferente de-
pendendo de seu contexto histórico ou social.

A compreensão e a interpretação de textos são habilidades 
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 
elementos 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 com-
prometer a compreensão, tornando necessário o uso de 
dicionários ou ferramentas de pesquisa para esclarecer o 
significado.
 ▪ Sintaxe: A maneira como as palavras estão organizadas em 

frases e parágrafos também influencia o processo de com-
preensão. Sentenças complexas, inversões sintáticas ou o 

COMPREENSÃO DE TEXTOS
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AMOSTRA

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

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

comunicar, como imagens, símbolos, gestos, cores e formas. 
Embora não usem palavras diretamente, esses textos trans-
mitem mensagens completas e são amplamente utilizados em 
contextos visuais, como artes visuais, placas de sinalização, foto-
grafias, 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 desem-
penha o papel de transmitir a mensagem.

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

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

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

transmitem 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 
podem ter significados diferentes dependendo da região ou da 
sociedade 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 co-
mum são as propagandas publicitárias  , que utilizam tanto textos 
escritos quanto imagens para reforçar a mensagem. Nos livros 
ilustrados  , as imagens acompanham o texto verbal, ajudando 
a criar um sentido mais completo da história ou da informação.

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.

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

 ▸ 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 
texto, o leitor poderá avançar para uma análise mais subjetiva 
e crítica, onde ele começará a trazer suas próprias ideias e refle-
xões sobre o que foi lido.

Em síntese, a compreensão textual é um processo que 
envolve a decodificação de elementos verbais e não-verbais, 
permitindo ao leitor captar a mensagem essencial do conteúdo. 
Ela exige atenção, familiaridade com as estruturas linguísticas ou 
visuais 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 co-
municação. 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 lei-
tor 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 

forma concisa e direta para transmitir uma mensagem 
específica.

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-057AB-26-PREP-BANCO-BRASIL-ESC-COM


AMOSTRA

LÍNGUA INGLESA

 ▪ Além do vocabulário isolado, é fundamental compreender 
o uso de expressões idiomáticas (idiomatic expressions), 
phrasal verbs, collocations (combinações de palavras que 
ocorrem naturalmente) e false cognates (falsos cognatos), 
que podem levar a interpretações equivocadas se não forem 
bem conhecidos. Por exemplo, o termo “actually” em inglês 
significa “na verdade” e não “atualmente”, o que é um erro 
comum entre estudantes de inglês.
 ▪ O domínio da estrutura da língua (grammar structures) 

também é essencial. Isso inclui o conhecimento de tem-
pos verbais (verb tenses), vozes ativa e passiva (active and 
passive voice), uso de modais (modal verbs), estruturas 
condicionais (conditional sentences) e conjunções (conjunc-
tions) que conectam ideias. A compreensão da gramática 
permite que o leitor identifique o papel de cada elemento 
no texto, facilitando a interpretação de informações implíci-
tas e explícitas.
 ▪ Por exemplo, ao ler a frase “If I had known about the me-

eting, I would have attended,” o leitor deve reconhecer que 
se trata de uma third conditional sentence, que expressa 
uma situação hipotética no passado, indicando que o falante 
não sabia da reunião e, portanto, não compareceu. Esse en-
tendimento é crucial para interpretar o significado além das 
palavras individuais.
 ▪ O conhecimento gramatical também contribui para a iden-

tificação de referências anafóricas e catafóricas (quando um 
pronome ou termo faz referência a algo já mencionado ou 
que será mencionado no texto), o que é fundamental para 
manter a coesão e entender como as ideias se relacionam.
 ▪ Assim, o domínio do vocabulário e da estrutura gramatical 

da língua inglesa é o alicerce para uma leitura eficiente, per-
mitindo que o leitor vá além da decodificação de palavras 
para compreender o significado completo do texto.

Relações intratextuais: coesão e coerência no 
texto

 ▪ As relações intratextuais referem-se à maneira como as 
ideias e informações estão conectadas dentro do próprio 
texto. Isso envolve mecanismos de coesão e coerência, que 
garantem a fluidez da leitura e a clareza das ideias.
 ▪ A coesão textual é construída por meio de elementos 

linguísticos que criam ligações entre frases, parágrafos e 
seções do texto. Os principais recursos de coesão incluem:
 ▪  Conjunctions and linking words (conjunções e palavras de 

ligação): termos como “however,” “therefore,” “although,” 
“in addition” ajudam a estabelecer relações de causa e efei-
to, contraste, adição, etc.

 ▪ A compreensão e interpretação de textos em língua inglesa 
vão muito além da simples tradução de palavras. Esse pro-
cesso envolve a capacidade de entender o significado global 
do texto, reconhecer relações entre suas partes e identificar 
como ele dialoga com outros textos e contextos. Para que 
isso ocorra de forma eficiente, é fundamental desenvolver 
tanto o domínio do vocabulário e da estrutura da língua 
quanto a habilidade de perceber relações intratextuais e 
intertextuais.
 ▪ O processo de leitura em inglês requer não apenas o re-

conhecimento de palavras isoladas, mas a capacidade de 
entender como essas palavras se organizam para construir 
significados complexos. Além disso, é essencial que o leitor 
consiga identificar relações internas no texto, como a coesão 
entre parágrafos e a progressão de ideias, bem como cone-
xões externas, que envolvem referências a outros textos, 
contextos históricos, culturais ou literários.
 ▪ A seguir, o tema será explorado em três partes: o domínio 

do vocabulário e da estrutura da língua, as relações intratex-
tuais e a intertextualidade no processo de leitura.

Domínio do vocabulário e da estrutura da 
língua

 ▪ O primeiro passo para uma compreensão eficaz de textos 
em inglês é o domínio do vocabulário. O vocabulário pode 
ser dividido em dois tipos principais:
 ▪  Active vocabulary (vocabulário ativo): composto por pa-

lavras que o leitor é capaz de usar em sua própria produção 
oral e escrita.
 ▪  Passive vocabulary (vocabulário passivo): formado por 

palavras que o leitor reconhece e compreende quando en-
contra em um texto, mas que pode não usar com frequência 
em suas próprias falas ou escritas.

 ▪ Para interpretar textos com precisão, é necessário ampliar 
o vocabulário passivo, pois ele representa uma grande parte 
das palavras encontradas em leituras acadêmicas, jornalísti-
cas, literárias e técnicas. Estratégias como a leitura regular 
de diferentes tipos de textos, o uso de flashcards, a prática 
de contextos de uso e o estudo de sinônimos e antônimos 
ajudam a expandir esse repertório.

CONHECIMENTO DE UM VOCABULÁRIO FUNDAMENTAL 
E DOS ASPECTOS GRAMATICAIS BÁSICOS PARA A 

COMPREENSÃO DE TEXTOS
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 ▪  Reference words (pronomes e expressões referenciais): pronomes como “he,” “she,” “it,” “this,” “that” mantêm a continuida-
de do texto, referindo-se a elementos mencionados anteriormente.
 ▪  Substitution and ellipsis (substituição e elipse): permitem evitar repetições desnecessárias, substituindo termos ou omitindo 

partes do texto que são facilmente inferíveis.
 ▪  Lexical cohesion (coesão lexical): uso de sinônimos, antônimos e termos relacionados semanticamente para reforçar o tema 

e criar unidade no texto.

 ▪ Por exemplo, em um texto sobre o meio ambiente, termos como “pollution,” “contamination,” “environmental damage,” e 
“ecosystem degradation” criam coesão lexical ao abordar o mesmo campo semântico.
 ▪ A coerência textual, por sua vez, está relacionada ao sentido global do texto. Um texto coerente apresenta ideias organizadas 

de forma lógica, com progressão temática clara e relações de causa, consequência e temporalidade bem definidas. A coerência 
depende não apenas da estrutura do texto, mas também do conhecimento prévio do leitor, que deve ser capaz de relacionar as 
informações apresentadas com seus próprios conhecimentos e experiências.
 ▪ Por exemplo, ao ler um texto que começa com “Global warming has severe impacts on biodiversity” e continua explicando 

como o aumento da temperatura afeta espécies animais e vegetais, o leitor espera que o texto mantenha essa linha de raciocí-
nio, apresentando exemplos, causas e possíveis soluções para o problema. Se o texto mudar abruptamente para um tema sem 
relação, a coerência será comprometida.
 ▪ Entender as relações intratextuais é fundamental para interpretar textos em inglês de forma eficaz, pois permite identificar 

como as informações estão organizadas e como cada parte contribui para o todo.

Intertextualidade no processo de leitura
 ▪ A intertextualidade refere-se à relação entre diferentes textos. Trata-se da capacidade de reconhecer como um texto faz refe-

rência a outros textos, obras, eventos históricos, contextos culturais ou até mesmo a discursos sociais amplos. Esse fenômeno 
é comum em textos literários, jornalísticos, publicitários e acadêmicos, e sua identificação enriquece a interpretação do texto.

 ▪ Existem diferentes formas de intertextualidade:
 ▪  Citação direta ou indireta (quotation or paraphrase): ocorre quando um texto menciona explicitamente outro, usando aspas 

ou reformulando uma ideia já conhecida.
 ▪  Alusão (allusion): uma referência sutil a outro texto, evento ou figura histórica, que o leitor deve reconhecer para compreen-

der completamente o significado. Por exemplo, a expressão “to be or not to be” remete imediatamente à obra de Shakespeare, 
mesmo fora do contexto da peça.
 ▪  Paródia e pastiche: quando um texto imita ou faz uma releitura de outro, seja para homenageá-lo, seja para criticar ou modi-

ficar seu sentido original.
 ▪  Interdiscursividade: quando um texto incorpora elementos de diferentes gêneros discursivos, como um artigo acadêmico que 

inclui trechos de entrevistas, notícias e gráficos.

 ▪ A intertextualidade é uma estratégia poderosa para enriquecer o significado de um texto. Por exemplo, um anúncio publicitário 
pode usar uma referência bíblica ou literária para criar um impacto emocional no público, enquanto um artigo de opinião pode 
citar estudos acadêmicos para reforçar sua argumentação.
 ▪ Para identificar relações intertextuais em textos em inglês, o leitor precisa estar atento a pistas linguísticas, como aspas, ex-

pressões idiomáticas conhecidas, nomes próprios e eventos históricos mencionados. Além disso, o background knowledge 
(conhecimento prévio) é fundamental para fazer essas conexões de forma eficiente.
 ▪ O reconhecimento da intertextualidade amplia a compreensão do texto, pois permite ao leitor perceber camadas de significado 

que vão além da superfície, enriquecendo a interpretação e promovendo uma leitura mais crítica e reflexiva.
 ▪ A compreensão e interpretação de textos em inglês envolvem uma combinação de habilidades linguísticas e cognitivas. O 

domínio do vocabulário e da estrutura da língua fornece a base para decodificar o texto, enquanto a identificação das relações 
intratextuais e intertextuais permite uma compreensão mais profunda e crítica do conteúdo.
 ▪ Desenvolver essas competências é essencial para leitores que desejam não apenas entender textos em inglês, mas também 

analisá-los de forma reflexiva, reconhecendo as conexões entre diferentes ideias, contextos e discursos. Esse processo contribui 
para o aprimoramento da proficiência linguística e para a formação de leitores mais autônomos e críticos em qualquer área do 
conhecimento.
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MATEMÁTICA

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)

 ▸ 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 mó-

dulo 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 ori-

gem (zero).

NÚMEROS INTEIROS, RACIONAIS E REAIS
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ATENÇÃO:
 ▪ No conjunto Z, a divisão não é comutativa, não é associativa 

e não tem a propriedade da existência do elemento neutro.
 ▪ Não existe divisão por zero.
 ▪ Zero dividido por qualquer número inteiro, diferente de 

zero, é zero, pois o produto de qualquer número inteiro por 
zero é igual a zero.

Na multiplicação e divisão de números inteiros é muito im-
portante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre negativo.

Exemplo: (Pref. De Niterói) 
Um estudante empilhou seus livros, obtendo uma única 

pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros possui uma 
espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem espessura 
de 3cm, o número de livros na pilha é:

(A) 10
(B) 15
(C) 18
(D) 20
(E) 22

Resolução:
São 8 livros de 2 cm: 8.2 = 16 cm
Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm, 

temos:
52 - 16 = 36 cm de altura de livros de 3 cm
36 : 3 = 12 livros de 3 cm
O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.
Resposta: D

 ▪ Potenciação: A potência an do número inteiro a, é definida 
como um produto de n fatores iguais. O número a é deno-
minado a base e o número n é o expoente.an = a x a x a x a x 
... x a , a é multiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:
	 Toda potência de base positiva é um número inteiro 
positivo.
	 Toda potência de base negativa e expoente par é um 
número inteiro positivo.
	 Toda potência de base negativa e expoente ímpar é um 
número inteiro negativo.

Propriedades da Potenciação 
 ▪ Produtos de Potências com bases iguais: Conserva-se a 

base e somam-se os expoentes. (–a)3 . (–a)6 = (–a)3+6 = (–a)9

 ▪ Quocientes de Potências com bases iguais: Conserva-se a 
base e subtraem-se os expoentes. (-a)8 : (-a)6 = (-a)8 – 6 = (-a)2

 ▪ Potência de Potência: Conserva-se a base e multiplicam-se 
os expoentes. [(-a)5]2 = (-a)5 . 2 = (-a)10

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

 ▸ Operações
 ▪ Soma ou Adição: Associamos aos números inteiros posi-

tivos a ideia de ganhar e aos números inteiros negativos a 
ideia de perder. 

ATENÇÃO: O sinal (+) antes do número positivo pode ser dis-
pensado, 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 in-
versa 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 inver-
tido, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo: (VUNESP) 
Para zelar pelos jovens internados e orientá-los a respeito 

do uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utiliza-
dos em atividades educativas, bem como da preservação predial, 
realizou-se uma dinâmica elencando “atitudes positivas” e “ati-
tudes negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. 
Solicitou-se que cada um classificasse suas atitudes como posi-
tiva 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.
(B) 45.
(C) 42.
(D) 36.
(E) 32.

Resolução:
50-20=30 atitudes negativas
20.4=80
30.(-1)=-30
80-30=50
Resposta: A

 ▪ Multiplicação: é uma adição de números/ fatores repeti-
dos. Na multiplicação o produto dos números a e b, pode 
ser indicado por a x b, a . b ou ainda ab sem nenhum sinal 
entre as letras.

 ▪ Divisão: a divisão exata de um número inteiro por outro 
número inteiro, diferente de zero, dividimos o módulo do di-
videndo pelo módulo do divisor.
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“Dinheiro de plástico”
É o meio físico de pagamento, mais conhecido como “cartão”, 

utilizado para pagamentos, saques e diversas movimentações 
em caixas eletrônicos.

Facilitam na rapidez e no sentido de evitar idas nas agên-
cias, apenas para tais serviços. Promove também o conforto e a 
segurança do cliente que não necessita da utilização de dinheiro 
em espécie para suas operações financeiras. Reduz custos para 
as instituições financeiras e promove a garantia do recebimento 
para os comerciantes.

Os cartões mais utilizados são:
 ▪  Cartões de débito – Débito automático na conta do cliente 

do valor referente a compra. Segurança também para o es-
tabelecimento, pois tem a certeza que o pagamento já saiu 
da conta do cliente.
 ▪  Cartão de crédito – Incentiva o consumo, pois o paga-

mento de suas compras ocorrerá apenas no vencimento da 
fatura, inclusive em parcelas.
 ▪  Cartões múltiplos – Que exercem duas funções simultâne-

as (débito e crédito).

Mobile banking
É a tecnologia do banco voltada para a tela do celular ou 

outros dispositivos móveis, 365 dias por ano, permitindo a rea-
lização de diversas transações financeiras através de aplicativos 
que são baixados em smartphones, relógios inteligentes, etc.

Possibilita aos clientes rapidez e comodidade, devido acesso 
em qualquer localidade e sem a necessidade de idas as agências 
físicas; o que também reduz custos das instituições financeiras.

Open banking e o modelo de bank as a service

 ▸ Open Banking
É um conjunto de práticas que torna o cliente detentor de 

seus dados financeiros, como por exemplo, datas e valores de 
transferências, pagamentos, ou produtos que selecionou para 
investimentos. O que proporciona inovação e concorrência entre 
os serviços financeiros.

Em abril de 2019, o Banco Central do Brasil, iniciou a imple-
mentação do Open Banking no Brasil.

Essas novas ações possibilitam que o consumidor tenha o 
poder de escolha de transferir seus dados do banco A para o 
banco B; pois acredita, por exemplo, que no segundo banco terá 
melhor condições de taxas de juros, tarifas ou até mesmo, me-
lhor atendimento. 

Assim, o usuário tem a propriedade de seus dados e escolhe 
com quem compartilhá-los.

 ▸ Presente, tendências e desafios
Os bancos “tradicionais” já utilizam a tecnologia para ofe-

recer serviços e facilidades aos seus clientes. Seja através de 
internet banking ou móbile banking. No entanto, esses bancos 
precisam inovar tecnologicamente o mais rápido possível, caso 
contrário, serão substituídos pelos bancos digitais.

O maior desafio de um banco digital no Brasil é transformar 
uma cultura de muitos anos de contatos diretos com atendentes, 
gerentes e pagamentos via operadores de caixa em agências físi-
cas para o atendimento virtual. Pois ainda existe a desconfiança 
de muitos clientes, principalmente aqueles com idades mais ele-
vadas; inclusive a dificuldade e insegurança para o acesso.

Para conquistarem mais clientes, os bancos digitais inovam 
cada vez mais em tecnologia e resolução de problemas de forma 
mais simples e rápido, trazendo um conceito de valor e utilidade 
para seus usuários.

Internet banking, banco virtual e “dinheiro de 
plástico” 

 ▸ Internet Banking
É a plataforma bancária que utiliza a tecnologia como sua 

aliada. É o ambiente que fica na internet em que os clientes reali-
zam operações bancárias, em ambiente fora da agência.

No site do banco, os clientes podem realizar operações de 
extratos, saldos, pagamentos, empréstimos, etc.; permitindo que 
as movimentações sejam realizadas com mais conforto e como-
didade, pois não há necessidade de se deslocar até uma agência.

 ▸ Banco virtual
São plataformas tecnológicas, também conhecidas como 

fintechs (empresas que inovaram no modelo de negócios e ope-
ração) do Sistema Financeiro Nacional.

Foram criados para com a intenção de permitir o acesso ao 
sistema bancário aos brasileiros que não tem acesso aos bancos 
comuns.

Toda sua operação é realizada de modo virtual, sem agências 
físicas abertas. Desde a abertura de contas até as movimentações 
de pagamentos, consultas diversas, transferências são realizadas 
por meio de sites ou aplicativos.

OS BANCOS NA ERA DIGITAL: ATUALIDADE, TEN-
DÊNCIAS E DESAFIOS; INTERNET BANKING;  MOBILE 
BANKING;  OPEN BANKING; FINTECHS, STARTUPS E 

BIG TECHS; O DINHEIRO NA ERA DIGITAL: BLOCKCHAIN, 
BITCOIN E DEMAIS CRIPTOMOEDAS

ATUALIDADES DO MERCADO FINANCEIRO
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Além da qualidade dos serviços oferecidos, os bancos digi-
tais atraem seus clientes pelas tarifas bem mais baixas que os 
demais bancos e a simplicidade e comodidade de ter um banco 
acessível a qualquer momento e lugar.

 ▸ Inteligência artificial cognitiva
É a utilização da inteligência de computadores (robôs) que 

adquirem conhecimento com o passar do tempo. Ao utilizar essa 
tecnologia em seus serviços, as instituições financeiras tem como 
objetivo principal, a eficácia, rapidez no atendimento. E persona-
lização dos serviços oferecidos.

A cada acesso, o computador é abastecido com as informa-
ções do cliente, percebendo suas necessidades e preferências, 
por isso que o sistema fica cada vez mais inteligente; por exem-
plo, ao acessar o internet banking. É a tecnologia em constante 
desenvolvimento.

Essa tecnologia é utilizada principalmente no atendimento 
telefônico das instituições, nos caixas eletrônicos através da lei-
tura biométrica e também na internet e móbile banking.

 ▸ Banco digitalizado versus banco digital
Banco digitalizado é a modalidade já conhecida de ban-

cos “tradicionais” (Caixa Econômica Federal, Banco do Brasil, 
etc.) que utilizaram a tecnologia para modernizar o atendimen-
to e inovar o modo como seus clientes realizam as transações. 
Através da digitalização, conseguiram mudar o foco das agências 
para internet banking e móbile banking. 

Porém, mesmo passando por essa inovação, não são to-
talmente digitais e ainda possuem agências físicas para apoio 
presencial com operadores de caixa, atendentes e gerentes.

Os bancos digitais são aqueles totalmente virtuais, não pos-
suem atendimento em agências físicas, por exemplo, Nubank e 
Neon.

Já foram criados nesse novo conceito e seus clientes utilizam 
100% de internet banking e móbile banking para realizar opera-
ções como pagamentos, transferências, consultas, etc.; o saque 
ocorre em caixas eletrônicos espalhados por estabelecimentos 
diversos.

Para abrir uma conta nos bancos digitais, todo o processo é 
via ambiente virtual. O interessado se cadastra, faz a solicitação e 
após aprovação; envia os documentos e assinatura digitalizados.

Fintechs, Startups e Big Techs
As fintechs (finanças + tecnologia) são startups que traba-

lham para otimizar o processo tradicional dos serviços financeiros 
e também resolver através da tecnologia, problemas específicos 
de pessoas físicas ou jurídicas.

Em geral, trazem produtos altamente inovadores, simples 
e muito eficientes. Muitas vezes, analisando e preenchendo es-
paços que deveriam ser dos bancos tradicionais, atendendo um 
público que em muitos casos, não tem acesso as instituições fi-
nanceiras comuns. 

Big Techs são grandes empresas de tecnologia que domi-
nam o mercado, moldam como as pessoas compra, vendem, 
consomem e trabalham. Tem como motor a inovação, sempre 
definindo novas tecnologias e serviços. Entre as principais estão 
a Apple, Amazon e Microsoft.

Modelo de bank as a service
Também conhecido por “banco como serviço”, é uma so-

lução que tem o potencial de ampliar a competitividade e a 
colaboração na prestação de serviços financeiros.

Com o bank as a service, empresas de qualquer segmento de 
mercado, passam a ter condições de oferecer serviços bancários 
de uma forma simples e rápida.

Os grandes benefícios para o consumidor é a variedade de 
empresas oferecendo serviços bancários, as filas em bancos fi-
cam apenas na lembrança, pois tudo é realizado por meio digital.

O comportamento do consumidor na relação com o banco
Cada vez mais ligados as tecnologias, consumidores tem 

buscado facilidade, comodidade e rapidez nos serviços em geral. 
Em relação aos serviços bancários não seria diferente.

Os bancos digitais preencheram grande parte dessas neces-
sidades, através da redução de burocracia, fim das filas e idas em 
agências físicas dos bancos tradicionais. Com essas instituições já 
é possível abrir contas, realizar aplicações, obter financiamentos 
por aplicativos de forma rápida e segura. 

Desde a entrada dos bancos virtuais, os clientes mudaram 
o relacionamento e o comportamento com os bancos, deixan-
do a dependência física das agências, passando a se comunicar 
pelo internet banking e móbile banking na utilização dos serviços 
financeiros.

A experiência do usuário
A experiência do usuário (user experience – UX) é o termo 

utilizado para mencionar a relação de uma pessoa com um pro-
duto, serviço, objeto, etc. Essa relação de utilidade vai definir se 
a experiência foi boa ou ruim.

Os bancos digitais tem concentrado todos os esforços para 
que a experiências de seus clientes seja a melhor possível. Para 
isso, desenvolvem a todo momento, produtos e serviços que 
atendam às necessidades dos usuários, tanto na forma de re-
dução de burocracia de atendimento, facilidade e rapidez na 
solução de problemas, realização de tarefas de maneira mais ágil. 

São produtos e serviços cada vez mais inovadores e tecno-
lógicos, que proporcionam aos clientes e as empresas geração 
de valor. 

 ▸ Segmentação e interações digitais
Devido a facilidade de interação com a tecnologia, os usuá-

rios que mais crescem entre os clientes dos bancos digitais, são 
os jovens. Público que antigamente não se importava por assun-
tos de dinheiro, tem se mostrado cada vez mais interessados nos 
produtos e serviços dos bancos digitais, que prezam pela resolu-
ção de problemas.

Diferente dos bancos tradicionais, os virtuais trazem rapidez, 
inovação e inclusive linguagens mais fáceis de entendimento.

Com o objetivo de ampliar o acesso de muitas pessoas a ser-
viços financeiros, essas instituições identificaram espaços para 
inclusão de produtos e serviços, inclusive para quem não tem 
vínculo com os bancos. Por exemplo, cartão de crédito pré-pago.

Ou seja, o segmento de seus clientes é muito variado, em-
bora os mais jovens sejam “mais simpáticos” e confiantes com 
serviços prestados de forma virtual.
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MATEMÁTICA FINANCEIRA

Matemática Financeira
A Matemática Financeira faz parte do nosso cotidiano, 

mesmo quando não percebemos. Ela está presente nas deci-
sões simples, como comparar o preço de um produto à vista e 
parcelado, e também nas mais complexas, como avaliar um in-
vestimento ou planejar um empréstimo.

Por trás dessas situações, há uma mesma lógica: o valor do 
dinheiro muda com o tempo. Essa variação está diretamente 
relacionada a conceitos como juros, taxas percentuais, descon-
tos e montantes, que ajudam a compreender quanto se ganha, 
se paga ou se deixa de ganhar em uma operação financeira. 
Compreender esses princípios não é apenas uma questão de 
cálculo, mas uma forma de interpretar melhor as relações eco-
nômicas que nos cercam.

 ▸ Porcentagem
O termo porcentagem se refere a uma fração cujo denomina-

dor 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, redu-
ções e taxas, o que auxilia na resolução de exercícios e situações 
financeiras cotidianas.

Acréscimo
Quando há um acréscimo de determinada porcentagem, o 

novo valor é obtido multiplicando o valor original por um fator 
de multiplicação:

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

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
Para calcular um desconto, usamos:

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, uti-
lizamos a fórmula:

Onde:
 ▪ Vn é o valor após n períodos de desconto.
 ▪ V0 é o valor original.
 ▪ Taxa é o valor em forma decimal.
 ▪ n é o número de períodos.
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Veja a tabela abaixo:

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
O lucro em uma transação comercial é a diferença entre o preço de venda e o preço de custo:

ç ç

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

ç

ç

Exemplo: (FCC) 
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.

 ▸ Componentes de uma Operação Financeira
As operações financeiras envolvem alguns elementos fundamentais que se relacionam diretamente entre si:

Capital (C)
O capital é o valor aplicado, emprestado ou investido em uma operação financeira. Também pode ser chamado de principal, 

valor atual, valor presente ou valor aplicado. Em calculadoras financeiras, costuma ser representado pela tecla PV (Present Value).
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Sistema Financeiro Nacional (SFN)
De acordo com o BACEN:
“O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de entidades e instituições que promovem a intermediação 

financeira, isto é, o encontro entre credores e tomadores de recursos. É por meio do sistema financeiro que as pessoas, as empresas 
e o governo circulam a maior parte dos seus ativos, pagam suas dívidas e realizam seus investimentos.

O SFN é organizado por agentes normativos, supervisores e operadores. Os órgãos normativos determinam regras gerais para o 
bom funcionamento do sistema. As entidades supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema financeiro sigam as regras 
definidas pelos órgãos normativos. Os operadores são as instituições que ofertam serviços financeiros, no papel de intermediários”.

1

* Dependendo de suas atividades corretoras e distribuidoras também são fiscalizadas pela CVM.

1 Fonte: https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/sfn

SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL: ESTRUTURA DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL; ÓRGÃOS NORMATIVOS E 
INSTITUIÇÕES SUPERVISORAS, EXECUTORAS E OPERADORAS

CONHECIMENTOS BANCÁRIOS
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Manter a inflação sob controle, ao redor da meta, é objetivo 
fundamental do BC. 

A estabilidade dos preços preserva o v​alor do dinheiro, man-
tendo o poder de compra da moeda​. ​Para alcançar esse objetivo, 
o BC utiliza a política monetária, política que se refere às ações 
do BC que visam afetar o custo do dinheiro (taxas de juros) e a 
quantidade de dinheiro (condições de liquidez) na economia.

Sistema financeiro seguro e eficiente
Faz parte da missão do BC assegurar que o sistema 

financeiro seja sólido (tenha capital suficiente para arcar com 
seus compromissos) e eficiente.

Banco do governo
O BC detém as contas mais importantes do governo e é o 

depositório das reservas internacionais do país

Banco dos bancos
As instituições financeiras precisam manter contas no BC. 

Essas contas são monitoradas para que as transações financeiras 
aconteçam com fluidez e para que as próprias contas não fechem 
o dia com saldo negativo.

Emissor do dinheiro​
O BC gerencia o meio circulante, que nada mais é do que 

garantir, para a população, o fornecimento adequado de dinheiro 
em espécie”.

Comissão de valores mobiliários (CVM)
Autarquia federal, vinculada ao Ministério da Economia. 

Possui autoridade executora e reguladora, ou seja, cria normas 
e regras através da Instrução Normativa CVM. Todas as informa-
ções relacionadas ao mercado de capitais estão reguladas nesse 
conjunto de instruções.

Conforme o Ministério da Economia:
“A Comissão de Valores Mobiliários (CVM) foi criada em 

07/12/1976 pela Lei 6.385/76, com o objetivo de fiscalizar, 
normatizar, disciplinar e desenvolver o mercado de valores mo-
biliários no Brasil.

A CVM é uma entidade autárquica em regime especial, vin-
culada ao Ministério da Economia, com personalidade jurídica 
e patrimônio próprios, dotada de autoridade administrativa in-
dependente, ausência de subordinação hierárquica, mandato 
fixo e estabilidade de seus dirigentes, e autonomia financeira e 
orçamentária.

Desenvolvimento do mercado
Estimular a formação de poupança e a sua aplicação em 

valores mobiliários; promover a expansão e o funcionamento efi-
ciente e regular do mercado de ações; e estimular as aplicações 
permanentes em ações do capital social de companhias abertas 
sob controle de capitais privados nacionais (Lei 6.385/76, art. 4º, 
incisos I e II). 

Eficiência e funcionamento do mercado
Assegurar o funcionamento eficiente e regular dos mercados 

da bolsa e de balcão; assegurar a observância de práticas comer-
ciais equitativas no mercado de valores mobiliários; e assegurar a 

** As Instituições de Pagamento não compõem o SFN, mas 
são reguladas e fiscalizadas pelo BCB, conforme diretrizes esta-
belecidas pelo CMN.

Conselho monetário nacional (CMN) 
É a autoridade máxima do Sistema Financeiro Nacional. 

Sendo órgão normativo, apenas define normas e diretrizes para 
execução do BACEM e da CVM.

Conforme definição do Banco Central do Brasil:
“O Conselho Monetário Nacional (CMN) é o órgão superior 

do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e tem a responsabilidade 
de formular a política da moeda e do crédito. Seu objetivo é a 
estabilidade da moeda e o desenvolvimento econômico e social 
do país.

Como funciona o CMN
Os membros do CMN reúnem-se uma vez por mês para 

deliberar sobre assuntos como adaptar o volume dos meios 
de pagamento às reais necessidades da economia; regular o 
valor interno e externo da moeda e o equilíbrio do balanço de 
pagamentos; orientar a aplicação dos recursos das instituições 
financeiras; propiciar o aperfeiçoamento das instituições e dos 
instrumentos financeiros; zelar pela liquidez e solvência das 
instituições financeiras; e coordenar as políticas monetária, cre-
ditícia, orçamentária e da dívida pública interna e externa.

Em casos extraordinários, pode acontecer mais de uma reu-
nião por mês. As matérias aprovadas são regulamentadas por 
meio de Resoluções CMN divulgadas no Diário Oficial da União 
(DOU) e no Busca de normas do Conselho e do Banco Central 
(BC).

Composição do CMN
 ▪  Ministro da Economia (presidente do Conselho)
 ▪  Presidente do Banco Central
 ▪  Secretário Especial de Fazenda do Ministério da Economia

O CMN foi criado junto com o Banco Central, pela Lei nº 
4.595, de 31 de dezembro de 1964. O Conselho deu início às suas 
atividades 90 dias depois, em 31 de março de 1965”.

Banco Central do Brasil (BACEN)
Conhecido como BACEN, Banco Central do Brasil ou mesmo, 

Banco Central, é uma autarquia federal, vinculada ao Ministério 
da Economia, com sua sede em Brasília. 

Possui autonomia para executar medidas que favoreçam a 
economia do país.

Conforme definição própria:
“O Banco Central (BC) é o guardião dos valores do Brasil. O 

BC é uma autarquia federal, vinculada - mas não subordinada - 
ao Ministério da Economia, e foi criado pela Lei nº 4.595/1964.

Sua missão é assegurar à sociedade a estabilidade do poder 
de compra da moeda e um sistema financeiro sólido, eficiente e 
competitivo.

Múltiplas atividades
As tarefas a cargo do Banco Central são bastante diversas. 

Entenda no detalhe:
Inflação baixa​ e estável
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CONHECIMENTOS DE INFORMÁTICA

WINDOWS 10
O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela 

Microsoft, amplamente utilizado em computadores pessoais, 
laptops e dispositivos híbridos. Ele oferece uma interface intui-
tiva e recursos que facilitam a produtividade, o entretenimento 
e a conectividade.

Área de trabalho
A área é o espaço principal de trabalho do sistema, onde 

você pode acessar atalhos de programas, pastas e arquivos. 
O plano de fundo pode ser personalizado com imagens ou 
cores sólidas, e os ícones podem ser organizados conforme sua 
preferência. Além disso, a barra de tarefas na parte inferior 
centraliza funções como:

 ▪  Botão Iniciar: acesso rápido aos aplicativos e configurações.
 ▪  Barra de pesquisa: facilita a busca de arquivos e aplicati-

vos no sistema.
 ▪  Ícones de aplicativos: mostram os programas em execu-

ção ou fixados.
 ▪  Relógio e notificações: localizados no canto direito para 

visualização rápida.

Uso dos menus
Os menus no Windows 10 são projetados para facilitar o 

acesso a diversas funções e aplicativos. Ao clicar no botão Iniciar, 
você encontrará:

 ▪  Uma lista dos programas instalados.
 ▪  Atalhos para aplicativos fixados.
 ▪  A barra de pesquisa, onde você pode digitar para localizar 

programas, arquivos e configurações de forma rápida.

NOÇÕES DE SISTEMAS OPERACIONAIS - WINDOWS 
10 (32-64 BITS) E AMBIENTE LINUX (SUSE SLES 15 SP2). 
CONCEITOS DE ORGANIZAÇÃO E DE GERENCIAMENTO 
DE INFORMAÇÕES, ARQUIVOS, PASTAS E PROGRAMAS

Programas e interação com o usuário
Para entender melhor as funções categorizadas no Windows 

10, vamos dividir os programas por categorias, explorando as 
possibilidades que cada um oferece para o usuário.

Música e Vídeo: O Windows Media Player é o player nativo 
do sistema, projetado para reproduzir músicas e vídeos, propor-
cionando uma experiência multimídia completa. Suas principais 
funcionalidades incluem:

 ▪  Organização de bibliotecas: gerencie arquivos de música, 
fotos e vídeos armazenados no computador.
 ▪  Reprodução de mídia: toque músicas e vídeos em diversos 

formatos compatíveis.
 ▪  Criação de playlists: organize suas músicas em listas perso-

nalizadas para diferentes ocasiões.
 ▪  Gravação de CDs: transfira suas playlists para CDs de ma-

neira prática.
 ▪  Sincronização com dispositivos externos: conecte dispo-

sitivos de armazenamento e transfira sua mídia facilmente.
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Conceito de pastas e diretórios
Pasta algumas vezes é chamada de diretório, mas o nome 

“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, 
armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser 
documentos de forma geral (textos, fotos, vídeos, aplicativos 
diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o 
nome do usuário onde são armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro 
arquivos.

Arquivos e atalhos
Como vimos anteriormente: pastas servem para organiza-

ção, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos 
e atalhos.

 ▪  Arquivo:  é um item único que contém um determinado 
dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral 
(textos, fotos, vídeos e etc..), aplicativos diversos, etc.
 ▪  Atalho:  é um item que permite fácil acesso a uma deter-

minada pasta ou arquivo propriamente dito.

Área de transferência
A área de transferência é muito importante e funciona em 

segundo plano. Ela funciona de forma temporária guardando vá-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informações etc.

 ▪  Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + 
C”, estamos copiando dados para esta área intermediária.

 ▪  Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + 
V”, estamos colando, isto é, estamos pegando o que está gra-
vado na área de transferência.

Manipulação de arquivos e pastas
A caminho mais rápido para acessar e manipular arqui-

vos e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. 
Podemos executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arqui-
vos, criar pastas, criar atalhos etc.

Ferramentas do sistema
 ▪  A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o 

próprio Windows sugere arquivos inúteis e podemos sim-
plesmente confirmar sua exclusão.

 ▪  O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito im-
portante, pois conforme vamos utilizando o computador os 
arquivos ficam internamente desorganizados, isto faz que 
o computador fique lento. Utilizando o desfragmentador o 
Windows se reorganiza internamente tornando o computa-
dor mais rápido e fazendo com que o Windows acesse os 
arquivos com maior rapidez.
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VENDAS E NEGOCIAÇÃO

A estratégia empresarial é um componente vital para o su-
cesso de qualquer negócio. Neste tópico, exploraremos algumas 
das principais noções e elementos relacionados à estratégia 
empresarial, incluindo análise de mercado, forças competitivas, 
imagem institucional, identidade e posicionamento.

Análise de Mercado
A análise de mercado é um processo fundamental para 

entender o ambiente em que uma empresa opera. Envolve a 
avaliação de tendências, demanda do consumidor, concorrência, 
regulamentações governamentais e outros fatores que podem 
influenciar as operações e o desempenho da empresa. Uma aná-
lise de mercado abrangente fornece informações valiosas para 
a formulação de estratégias eficazes de marketing, vendas e de-
senvolvimento de produtos.

Forças Competitivas
As forças competitivas referem-se aos fatores que influen-

ciam a competitividade de uma empresa em seu mercado-alvo. 
Isso inclui a intensidade da concorrência, o poder de negociação 
dos clientes e fornecedores, a ameaça de novos concorrentes 
e a ameaça de produtos ou serviços substitutos. Compreender 
e responder adequadamente a essas forças é essencial para o 
desenvolvimento de estratégias competitivas que posicionem a 
empresa de forma eficaz no mercado.

Imagem Institucional
A imagem institucional de uma empresa refere-se à per-

cepção pública de sua reputação, valores e identidade. Uma 
imagem institucional positiva pode gerar confiança, lealdade do 
cliente e uma vantagem competitiva significativa. As empresas 
geralmente investem em estratégias de branding, comunicação 
e responsabilidade social corporativa para cultivar uma imagem 
institucional forte e positiva.

Identidade Empresarial
A identidade empresarial refere-se aos elementos distintivos 

que definem uma empresa e a diferenciam de seus concorrentes. 
Isso inclui sua missão, visão, valores, cultura organizacional e es-
tilo de gestão. Uma identidade empresarial clara e coesa ajuda a 
orientar as ações e decisões da empresa, além de construir uma 
conexão emocional com os stakeholders.

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

CIONAL, IDENTIDADE E POSICIONAMENTO

Posicionamento no Mercado
O posicionamento no mercado diz respeito à maneira como 

uma empresa é percebida pelos consumidores em relação aos 
concorrentes. Envolve a criação de uma proposta de valor única 
e relevante que atenda às necessidades e desejos do público-al-
vo. Um posicionamento eficaz ajuda a diferenciar a empresa no 
mercado e a conquistar uma vantagem competitiva sustentável.

A compreensão desses conceitos e elementos é essencial 
para o desenvolvimento e implementação de uma estratégia 
empresarial sólida e bem-sucedida. Ao integrar uma análise 
abrangente de mercado, responder às forças competitivas, cul-
tivar uma imagem institucional positiva, definir uma identidade 
empresarial clara e posicionar-se de forma eficaz no mercado, as 
empresas podem maximizar suas chances de sucesso e cresci-
mento sustentável.

A segmentação de mercado e o CRM (Customer Relationship 
Management) são ferramentas essenciais para as empresas al-
cançarem eficiência operacional e garantirem a satisfação do 
cliente. Neste tópico, exploraremos a importância da segmen-
tação de mercado, suas estratégias e como o CRM pode ser 
utilizado para melhorar o relacionamento com os clientes.

Segmentação de Mercado
A segmentação de mercado envolve a divisão do mercado 

em grupos distintos de consumidores com características e ne-
cessidades semelhantes. Essa prática permite que as empresas 
identifiquem e compreendam melhor seu público-alvo, adap-
tando suas estratégias de marketing e vendas de acordo com as 
demandas específicas de cada segmento. 

As principais estratégias de segmentação de mercado 
incluem:

Segmentação Demográfica
Divisão do mercado com base em características demográ-

ficas dos consumidores, como idade, sexo, renda, ocupação e 
localização geográfica.

Segmentação Psicográfica
Agrupamento de consumidores com base em seus estilos de 

vida, valores, personalidades e atitudes em relação ao produto 
ou serviço.

SEGMENTAÇÃO DE MERCADO; AÇÕES PARA AUMENTAR 
O VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE
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Segmentação Comportamental
Divisão do mercado de acordo com o comportamento de 

compra dos consumidores, incluindo padrões de uso do produto, 
lealdade à marca e prontidão para comprar.

CRM (Customer Relationship Management)
O CRM é uma abordagem estratégica para gerenciar e cul-

tivar relacionamentos com os clientes ao longo do tempo. Essa 
prática envolve a coleta, análise e utilização de dados sobre os 
clientes para personalizar interações, oferecer suporte proativo e 
criar experiências satisfatórias. 

As principais funcionalidades e benefícios do CRM incluem:

Gestão de Dados do Cliente
Armazenamento centralizado de informações sobre os clien-

tes, incluindo histórico de compras, preferências, interações 
passadas e feedback.

Automação de Processos
Automatização de tarefas repetitivas e padronizadas, como 

envio de e-mails, follow-ups e gerenciamento de campanhas de 
marketing.

Personalização de Atendimento
Utilização de dados para personalizar comunicações e ofer-

tas, proporcionando uma experiência individualizada e relevante 
para cada cliente.

Análise e Relatórios
Geração de insights e análises a partir dos dados do CRM para 

identificar tendências, prever comportamentos futuros dos clien-
tes e avaliar o desempenho das estratégias de relacionamento.

Integração entre Segmentação de Mercado e CRM
A integração entre segmentação de mercado e CRM permite 

que as empresas identifiquem os segmentos mais lucrativos de 
clientes e personalizem suas abordagens de relacionamento de 
acordo com as necessidades e preferências específicas de cada 
grupo. Ao segmentar o mercado de forma eficaz e utilizar o CRM 
para gerenciar interações com os clientes, as empresas podem 
aumentar a eficiência operacional, impulsionar as vendas e pro-
mover a fidelidade do cliente a longo prazo.

A segmentação de mercado e o CRM são ferramentas pode-
rosas que permitem às empresas entender melhor seus clientes 
e atender suas necessidades de maneira mais eficaz. Ao adotar 
uma abordagem estratégica e integrada para essas práticas, as 
empresas podem alcançar um desempenho superior no mercado 
e construir relacionamentos duradouros com os clientes.

A Gestão da Experiência do Cliente ou Gestão do 
Conhecimento Empresarial refere-se à coleta de dados e infor-
mações, que, quando processados ao longo do tempo, geram 
conhecimento, englobando expertise (qualidades próprias, ou 
Know-how adquirido) e insight (discernimento da situação, ca-
pacidade de solução) oferecidos pelos indivíduos. Este ato de 
conhecer, oferecido pelo indivíduo, quando segregado e ali-
nhado aos objetivos organizacionais, geram o conhecimento 
corporativo, refletindo nos produtos e serviços explorados pelas 
empresas, que visam atender às necessidades específicas dos 
clientes1.

Assim, surgindo o conhecimento da condensação de dados 
e informações, faz-se necessário o entendimento destes três 
termos:

Dados
Dados referem-se ao registro estruturado de transações, 

podendo ser definido como um conjunto de fatos distintos e ob-
jetivos, relativos a eventos.

É informação bruta, descrição exata de algo ou de algum 
evento. Os dados em si não são dotados de relevância, propósito 
e significado, mas são importantes porque compõem a matéria-
-prima essencial para a criação da informação;

Informações
As informações são dados interpretados, dotados de rele-

vância e propósito. Referem-se ao fluxo de mensagens, capazes e 
necessário para se gerar conhecimento2;

Conhecimento
O conhecimento é uma mistura de elementos, fluido, formal-

mente estruturado e intuitivo, portanto, difícil de ser colocado 
em palavras ou de ser plenamente entendido em termos lógicos. 
Os valores e as crenças integram o conhecimento, pois determi-
nam, em grande parte, o que o conhecedor vê, absorve e conclui 
a partir das suas observações.

Como visto acima, o conhecimento deriva da informação, e, 
por seu turno a informação deriva dos dados.

O conhecimento divide-se em duas espécies, quais sejam:
 ▪  Conhecimento Tácito: É aquele difícil de ser articulado na 

linguagem formal. Refere-se ao conhecimento pessoal incor-
porado à experiência individual e envolve fatores intangíveis 
como crenças pessoais, perspectivas, sistema de valor, insi-
ghts, intuições, emoções, habilidades;
 ▪  Conhecimento Explícito: É aquele que pode ser articulado 

na linguagem formal, inclusive em afirmações gramaticais, 
expressões matemáticas, especificações, manuais, etc., sen-
do facilmente transmitido, sistematizado e comunicado.

1  STEWART, Thomas A. Capital Intelectual: A nova vantagem 
competitiva. RJ: Campus, 1998.

2  DRUCKER, Peter. Desafios Gerenciais para o Século XXI. São Paulo: 
Pioneira, 1999.
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