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AVISO IMPORTANTE:

Este € um Material de Demonstragao

Este arquivo representa uma prévia exclusiva da apostila.

Aqui, vocé poderd conferir algumas pdginas selecionadas para conhecer de
perto a qualidade, o formato e a proposta pedagdgica do nosso conteudo.
Lembramos que este ndo é o material completo.

@’I PORQUEINVESTIRNA APOSTILA COMPLETA?

Conteudo totalmente alinhado ao edital.

Teoria clara, objetiva e sempre atualizada.

Dicas prdaticas, quadros de resumo e
linguagem descomplicada.

Questoes gabaritadas

Bonus especiais que otimizam seus
estudos.

Aproveite a oportunidade de intensificar
sua preparagdo com um material completo
e focado na sua aprovagdo:

Acesse agora: www.apostilasopcao.com.br

Disponivel nas versées impressa e digital,
com envio imediato!

Estudar com o material certo faz toda a diferengca na sua
jornada até a APROVACAO.




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

LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS; ORGA-
NIZACAO TEXTUAL

ARGUMENTACAO E PERSUASAO; COMUNICACAO
SSERTIVA: LINGUAGEM SIMPLES, CONCISA E OBJETIV

Compreender e interpretar textos é essencial para que o
objetivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com
isso, é importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lem-
brar que o texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha
um sentido completo.

A compreensado se relaciona ao entendimento de um texto
e de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem ex-
plicita. Sé depois de compreender o texto que é possivel fazer a
sua interpretagao.

A interpretagdao sdo as conclusdes que chegamos a partir
do conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo
que esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a inter-
pretacdo é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do
repertério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um
texto, é necessario fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos
e/ou visuais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhe-
cer o sentido de conjungdes e preposicdes, por exemplo, bem
como identificar expressoes, gestos e cores quando se trata de
imagens.

Dicas praticas

* Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em
cada paragrafo, tentando tracgar a linha de raciocinio do tex-
to. Se possivel, adicione também pensamentos e inferéncias
préprias as anotagoes.

= Tenha sempre um dicionario ou uma ferramenta de bus-
ca por perto, para poder procurar o significado de palavras
desconhecidas.

* Fiqgue atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados,
fonte de referéncias e datas.

= 4. Sublinhe as informagGes importantes, separando fatos
de opiniGes.

* Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral,
questdes que esperam compreensao do texto aparecem
com as seguintes expressdes: o autor afirma/sugere que...;
segundo o texto...; de acordo com o autor... J& as ques-
t0es que esperam interpretagdo do texto aparecem com
as seguintes expressoes: conclui-se do texto que...; o texto
permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor quando
afirma que...

550\

» Definicdo

Argumentagdo é um recurso expressivo da linguagem em-
pregado nas produgles textuais que objetivam estimular as
reflexdes criticas e o didlogo, a partir de um grupo de proposigdes.

A elaboragdo de um texto argumentativo requer coeréncia e
coesdo, ou seja, clareza de ideia e o emprego adequado das nor-
mas gramaticais. Desse modo, a a¢do de argumentar promove a
potencializagdo das capacidades intelectuais, visto que contém
expressao de ideias e pontos de vista ordenados e estabelecidos
com base em um tema especifico, visando, especialmente, per-
suadir o receptor da mensagem.

E importante ressaltar que a argumentacdo compreende,
além das produgGes textuais escritas, as propagandas publicita-
rias, os debates politicos, os discursos orais, entre outros.

» Os tipos de argumentacao

* Argumentacgdo de autoridade: recorre-se a uma personali-
dade conhecida por sua atuagdo em uma determinada area
ou a uma renomada instituicdo de pesquisa para enfatizar os
conceitos e influenciar a opinido do leitor. Por exemplo, re-
correr ao parecer de um médico infectologista para prevenir
as pessoas sobre os riscos de contrair COVID-19;

= Argumentagao historica: recorre-se a acontecimentos
e marcos da histéria que remetem ao assunto abordado.
Exemplo: “A desigualdade social no Brasil nos remete as
condutas racistas desempenhadas por instituicGes e pela
populagdo desde o inicio do século XVI, conhecido como pe-
riodo escravista.”;

* Argumentagdo de exemplificagdo: recorre a narrativas do
cotidiano para chamar a atengdo para um problema e, com
isso, auxiliar na fundamentagdo de uma opinido a respeito.
Exemplo: “Os casos de feminicidio e de agressées domésti-
cas sofridas pelas mulheres no pais sdo evidenciados pelos
sucessivos episédios de violéncia vividos por Maria da Penha
no periodo em que ela esteve casada com seu ex-esposo.
Esses episédios motivaram a criagdo de uma lei que leva seu
nome, e que visa a garantia da seguranga das mulheres.”;

* Argumentacdo de comparagdo: equipara ideias divergen-
tes com o propdsito de construir uma perspectiva, indicando
as diferengas ou as similaridades entre os conceitos abor-
dados. Exemplo: No Reino Unido, os desenvolvimentos na
educacdo passaram, em duas décadas, por sucessivas po-
liticas destinadas ao reconhecimento do professor e a sua
formagao profissional. No Brasil, no entanto, ainda existe um
déficit na formacdo desses profissionais, e o piso nacional
ainda é muito insuficiente.”;
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= Argumentagado por raciocinio ldgico: recorre-se a relagdo de causa e efeito, proporcionando uma interpretagdo voltada dire-
tamente para o parecer defendido pelo emissor da mensagem. Exemplo: “Promover o aumento das puni¢des no sistema penal
em diversos paises ndo reduziu os casos de violéncia nesses locais, assim, resultados semelhantes devem ser observados se o
sistema penal do Brasil aplicar maiores penas e rigor aos transgressores das leis.”

v

Os géneros argumentativos

= Texto dissertativo-argumentativo: esse texto apresenta um tema, de modo que a argumentagao é um recurso fundamental
de seu desenvolvimento. Por meio da argumentagao, o autor defende seu ponto de vista e realiza a exposi¢do de seu raciocinio.
Resenhas, ensaios e artigos sdo alguns exemplos desse tipo de texto;

* Resenha critica: a argumentag¢do também é um recurso fundamental desse tipo de texto, além de se caracterizar pelo juizo de
valor, isto é, se baseia na exposicdo de ideias com grande potencial persuasivo;

= Cronica argumentativa: esse tipo de texto se assemelha aos artigos de opinido, e trata de temas e eventos do cotidiano. Ao
contrdrio das cronicas cOmicas e histdricas, a argumentativa recorre ao juizo de valor para defender ou sustentar um dado ponto
de vista sempre com vistas ao convencimento e a persuasao do leitor;

= Ensaio: por expor ideias, pensamentos e pontos de vista, esse texto caracteriza-se como argumentativo. Recebe esse nome
exatamente por estar relacionado a a¢do de ensaiar, isto €, demonstrar as proposi¢des argumentativas com flexibilidade e
despretensdo;

= Texto editorial: dentre os textos jornalisticos, o editorial é aquele que faz uso da argumentacdo, pois se trata de uma produgao
que considera a subjetividade do autor, pela sua natureza critica e opinativa;

= Artigos de opinido: sdo textos semelhantes aos editoriais, por apresentarem a opinido do autor acerca de assuntos atuais,
porém, em vez de uma sintese do tema, esses textos sdo elaborados por especialistas, pois seu objetivo é fazer uso da argumen-
tagdo para propagar conhecimento.

COESAO E COERENCIA

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpretacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os
componentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente,
e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respei-
to ao conteldo, isto é, uma sequéncia ldgica entre as ideias.

> Coesdo
A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposi¢des, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida
a partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).
Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS

Pessoal (uso de pronomes pessoais ou possessivos)
—anafdrica
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e
advérbios) — cataférica
Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagdo
africana.

Mais um ano jgual aos outros...

- ituica m term r r ra evitar Mari 3 triste. A menin 3 can
SUBSTITUICAO Substituicdo de um te .o~po outro, para evita ariaestat ste. enina esta cansada de
repeticdo ficar em casa.
_— No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.
ELIPSE Omissdo de um termo .. “ ”
(omissdo do verbo “haver”)
= Conexao entre duas oracdes, estabelecendo relagdo Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
CONJUNGAO ¢ ¢ q

entre elas quarentena.

Utilizagdo de sinGnimos, hiperénimos, nomes genéricos
COESAO LEXICAL ou palavras que possuem sentido aproximado e
pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, asalae a
cozinha tém janelas grandes.

» Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexdo de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.
Existem alguns conceitos basicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:
= Principio da ndo contradicdo: ndo deve haver ideias contraditérias em diferentes partes do texto.

/
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LINGUA INGLESA

CONHECIMENTO DE VOCABULARIO FUNDAMENTAL E
DE ASPECTOS GRAMATICAIS BASICOS PARA A COM-
PREENSAO DE TEXTOS.

A compreensdo e interpretagdo de textos em lingua inglesa
vao muito além da simples tradugao de palavras. Esse processo
envolve a capacidade de entender o significado global do tex-
to, reconhecer relagdes 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 dominio do
vocabulario e da estrutura da lingua quanto a habilidade de per-
ceber relagdes intratextuais e intertextuais.

O processo de leitura em inglés requer nao apenas o reco-
nhecimento 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 identifi-
car relagdes internas no texto, como a coesdo entre paragrafos e
a progressdo de ideias, bem como conex&es externas, que envol-
vem referéncias a outros textos, contextos histéricos, culturais
ou literdrios.

A seguir, o tema serda explorado em trés partes: o dominio
do vocabuldrio e da estrutura da lingua, as relagdes intratextuais
e a intertextualidade no processo de leitura.

DOMINIO DO VOCABULARIO E DA ESTRUTURA DA
LINGUA

O primeiro passo para uma compreensao eficaz de textos
em inglés é o dominio do vocabuldrio. O vocabulario pode ser
dividido em dois tipos principais:

= Active vocabulary (vocabulario ativo): composto por pa-

lavras que o leitor é capaz de usar em sua propria produgao

oral e escrita.

= Passive vocabulary (vocabulario passivo): formado por
palavras que o leitor reconhece e compreende quando en-
contra em um texto, mas que pode ndo usar com frequéncia
em suas proprias falas ou escritas.

Para interpretar textos com precisdo, é necessario ampliar
o vocabuldrio passivo, pois ele representa uma grande parte das
palavras encontradas em leituras académicas, jornalisticas, lite-
rarias e técnicas. Estratégias como a leitura regular de diferentes
tipos de textos, o uso de flashcards, a pratica de contextos de uso
e o estudo de sindnimos e anténimos ajudam a expandir esse
repertorio.
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Além do vocabulario isolado, é fundamental compreender
0 uso de expressdes idiomaticas (idiomatic expressions), phrasal
verbs, collocations (combinagdes de palavras que ocorrem natu-
ralmente) e false cognates (falsos cognatos), que podem levar a
interpretacGes equivocadas se ndo forem bem conhecidos. Por
exemplo, o termo “actually” em inglés significa “na verdade” e
nao “atualmente”, o que é um erro comum entre estudantes de
inglés.

O dominio da estrutura da lingua (grammar structures) tam-
bém é essencial. Isso inclui o conhecimento de tempos verbais
(verb tenses), vozes ativa e passiva (active and passive voice),
uso de modais (modal verbs), estruturas condicionais (conditio-
nal sentences) e conjung¢des (conjunctions) que conectam ideias.
A compreensdo da gramatica permite que o leitor identifique o
papel de cada elemento no texto, facilitando a interpretagdo de
informagdes implicitas e explicitas.

Por exemplo, ao ler a frase “If | had known about the me-
eting, | would have attended,” o leitor deve reconhecer que se
trata de uma third conditional sentence, que expressa uma situ-
acdo hipotética no passado, indicando que o falante ndo sabia da
reunidao e, portanto, ndo compareceu. Esse entendimento é cru-
cial para interpretar o significado além das palavras individuais.

O conhecimento gramatical também contribui para a iden-
tificacdo de referéncias anafdricas e catafdricas (quando um
pronome ou termo faz referéncia a algo ja mencionado ou que
sera mencionado no texto), o que é fundamental para manter a
coesdo e entender como as ideias se relacionam.

Assim, o dominio do vocabulario e da estrutura gramatical
da lingua inglesa é o alicerce para uma leitura eficiente, per-
mitindo que o leitor va além da decodificagdo de palavras para
compreender o significado completo do texto.

RELAGOES INTRATEXTUAIS: COESAO E COERENCIA NO
TEXTO

As relagGes intratextuais referem-se a maneira como as
ideias e informagGes estdo conectadas dentro do préprio texto.
Isso envolve mecanismos de coesdo e coeréncia, que garantem a
fluidez da leitura e a clareza das ideias.

A coesdo textual é construida por meio de elementos lin-
guisticos que criam ligagOes entre frases, paragrafos e se¢ées do
texto. Os principais recursos de coesao incluem:

* Conjunctions and linking words (conjungGes e palavras de

ligagdo): termos como “however,” “therefore,” “although,”

“in addition” ajudam a estabelecer relagdes de causa e efei-

to, contraste, adicdo, etc.

= Reference words (pronomes e expressoes referenciais):
pronomes como “he,” “she,” “it,” “this,” “that” mantém a
continuidade do texto, referindo-se a elementos menciona-
dos anteriormente.

1
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= Substitution and ellipsis (substituicdo e elipse): permitem
evitar repeti¢des desnecessdrias, substituindo termos ou
omitindo partes do texto que sdo facilmente inferiveis.

= Lexical cohesion (coesdo lexical): uso de sindbnimos, ant6-
nimos e termos relacionados semanticamente para reforgar
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 coesao lexical ao abordar o mes-
mo campo semantico.

A coeréncia textual, por sua vez, esta relacionada ao sentido
global do texto. Um texto coerente apresenta ideias organizadas
de forma ldégica, com progressdo temdtica clara e relagdes de
causa, consequéncia e temporalidade bem definidas. A coerén-
cia depende ndo apenas da estrutura do texto, mas também do
conhecimento prévio do leitor, que deve ser capaz de relacionar
as informagdes apresentadas com seus proprios conhecimentos
e experiéncias.

Por exemplo, ao ler um texto que comeca com “Global
warming has severe impacts on biodiversity” e continua expli-
cando como o aumento da temperatura afeta espécies animais
e vegetais, o leitor espera que o texto mantenha essa linha de
raciocinio, apresentando exemplos, causas e possiveis solugbes
para o problema. Se o texto mudar abruptamente para um tema
sem relagdo, a coeréncia serd comprometida.

Entender as relagdes intratextuais é fundamental para inter-
pretar textos em inglés de forma eficaz, pois permite identificar
como as informagGes estdo organizadas e como cada parte con-
tribui para o todo.

” u

INTERTEXTUALIDADE NO PROCESSO DE LEITURA

A intertextualidade refere-se a relagdo entre diferentes tex-
tos. Trata-se da capacidade de reconhecer como um texto faz
referéncia a outros textos, obras, eventos histéricos, contextos
culturais ou até mesmo a discursos sociais amplos. Esse feno-
meno é comum em textos literdrios, jornalisticos, publicitarios
e académicos, e sua identificagdo enriquece a interpretagdo do
texto.

Existem diferentes formas de intertextualidade:

= Citagdo direta ou indireta (quotation or paraphrase):
ocorre quando um texto menciona explicitamente outro,
usando aspas ou reformulando uma ideia ja conhecida.

= Alusdo (allusion): uma referéncia sutil a outro texto, even-
to ou figura histérica, que o leitor deve reconhecer para
compreender completamente o significado. Por exemplo, a
expressao “to be or not to be” remete imediatamente a obra
de Shakespeare, mesmo fora do contexto da peca.

= Parddia e pastiche: quando um texto imita ou faz uma re-
leitura de outro, seja para homenagea-lo, seja para criticar
ou modificar seu sentido original.

* Interdiscursividade: quando um texto incorpora elementos
de diferentes géneros discursivos, como um artigo académi-
co que inclui trechos de entrevistas, noticias e graficos.
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A intertextualidade é uma estratégia poderosa para en-
riquecer o significado de um texto. Por exemplo, um anuncio
publicitario pode usar uma referéncia biblica ou literaria para
criar um impacto emocional no publico, enquanto um artigo
de opinido pode citar estudos académicos para reforcar sua
argumentagao.

Para identificar relages intertextuais em textos em inglés,
o leitor precisa estar atento a pistas linguisticas, como aspas,
expressoes idiomaticas conhecidas, nomes préprios e eventos
histéricos mencionados. Além disso, o background knowledge
(conhecimento prévio) é fundamental para fazer essas conexdes
de forma eficiente.

O reconhecimento da intertextualidade amplia a compre-
ensdo do texto, pois permite ao leitor perceber camadas de
significado que vao além da superficie, enriquecendo a interpre-
tacdo e promovendo uma leitura mais critica e reflexiva.

A compreensdo e interpretagdo de textos em inglés envol-
vem uma combinagdo de habilidades linguisticas e cognitivas. O
dominio do vocabulario e da estrutura da lingua fornece a base
para decodificar o texto, enquanto a identificagdo das relagdes
intratextuais e intertextuais permite uma compreensdo mais pro-
funda e critica do conteudo.

Desenvolver essas competéncias é essencial para leitores
gue desejam ndo apenas entender textos em inglés, mas tam-
bém analisa-los de forma reflexiva, reconhecendo as conexdes
entre diferentes ideias, contextos e discursos. Esse processo con-
tribui para o aprimoramento da proficiéncia linguistica e para
a formacgdo de leitores mais autbnomos e criticos em qualquer
area do conhecimento.

ASPECTOS GRAMATICAIS

Dentre os muitos tdpicos gramaticais da lingua inglesa,
alguns se fazem primordiais para a compreensao textual e a con-
textualizagdo da comunicagao no idioma. Os tempos verbais sao
as principais gramaticas a serem estudadas para uma melhor
compreensdo do idioma por completo. Ao realizar a interpreta-
¢do de um texto, deve-se levar o tempo verbal em consideragdo
para que se possa contextualizar o momento ao qual a fala se
refere. Confira a seguir.

Simple present

O simple present ou o presente simples é marcado por dois
verbos auxiliares especificos DO e DOES. A conjugacdo verbal
no tempo presente da lingua inglesa é simples e se divide entre
grupos de sujeitos. No infinitivo, ou seja, quando terminados em
“ar”, “er”, “ir” no portugués, o verbo leva “to” em inglés, veja a
seguir.

= Comer —to eat

= Beber —to drink

= Andar — to walk

Todos os verbos no presente mantém uma conjugagao ba-
sica, muito mais simples que a do portugués para cada sujeito.
Basta retirar o “to” do infinitivo para serem conjugados com os
sujeitos /, you, we, they e you (plural). Veja:

= | eat — Eu como

* You eat — Vocé come/ Tu comes
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AMOSTRA

MATEMATICA FINANCEIRA

CONCEITOS GERAIS: VALOR DO DINHEIRO NO TEMPO,
VALOR PRESENTE, VALOR FUTURO, JURO, TAXA DE
JURO, PRAZO DA OPERAGAO

FUNDAMENTOS DO VALOR DO DINHEIRO NO TEMPO

» Capital, tempo e equivaléncia financeira

Por que valores monetdrios dependem da data

O valor do dinheiro no tempo decorre da possibilidade de
aplicar recursos, do custo de obter capital e da existéncia de
risco, inflacdo e preferéncia por liquidez. Uma quantia de RS
1.000 disponivel hoje ndo é financeiramente equivalente, em
regra, a RS 1.000 disponiveis daqui a um ano. Para comparar
valores situados em datas distintas, é necessario transporta-
los para uma mesma data de referéncia por meio de uma taxa
de juro coerente com o prazo da operagdo. Esse transporte
produz valores equivalentes, e ndo simplesmente valores
numericamente iguais.

O instante em que uma quantia é avaliada é chamado de
data focal ou data de referéncia. Uma operacdo financeira pode
ser representada por um eixo temporal no qual entradas e saidas
de caixa ocupam posi¢Ges associadas aos respectivos prazos.
O sinal de cada fluxo depende do ponto de vista adotado. Para
quem recebe um empréstimo, o valor recebido inicialmente é
uma entrada e os pagamentos posteriores sdo saidas. Para quem
concede o empréstimo, os sinais se invertem. A coeréncia de
sinais é indispensavel para interpretar corretamente juros, saldos
e resultados.

O capital inicialmente colocado em uma operagao costuma
ser representado por C ou por VP, quando corresponde ao valor
presente. O montante acumulado ao final pode ser indicado por
M ou VF. Em capitalizagdo simples, quando os juros sdo calculados
sempre sobre o capital inicial, uma relagdo elementar é M=C+J.
A variavel J representa o juro total. Quando a taxa periddica éie
o numero de periodos é n, o juro simples pode ser expresso por
J=Cin. Essa expressdo contém um Unico produto essencial e pode
permanecer inline.

Valor presente e valor futuro

O valor presente é o equivalente financeiro de um fluxo em
uma data anterior, normalmente a data zero. O valor futuro é o
equivalente em uma data posterior. Em regime composto, cada
periodo incorpora ao capital os juros do periodo anterior, de
modo que a base de calculo cresce ao longo do tempo. A relagdo
fundamental entre VP e VF é:

VF = VP (1 +4)"

A mesma equivaléncia pode ser resolvida para o valor
presente, trazendo um capital futuro para a data zero:

VP = (1+)

Essas duas formas mostram que capitalizar significa avangar
no tempo multiplicando por fatores maiores que 1, quando i>0,
enquanto descontar significa recuar no tempo dividindo por
esses fatores. Se a taxa for positiva, um mesmo fluxo terd VP
menor que VF quando o presente antecede o futuro. Se a taxa for
nula, os valores se igualam, pois ndo ha remuneragdo do tempo.

A tabela organiza os papéis das grandezas basicas no
processo de equivaléncia financeira.

Grandeza Interpretagao Dependéncia principal
Valor equivalente na 3
VP g s taxa e prazo até o fluxo
data inicial
VE Valor equivalente na taxa e prazo de

data final capitalizagao

i Taxa efetiva por periodo unidade de tempo

adotada
n Quantidade de periodos | intervalo entre as datas
o . regime, taxa, prazo e
J Remuneragao do capital J P

capital

A leitura conjunta dessas grandezas evita erros comuns de
unidade. Uma taxa de 2% ao més exige que n seja contado em
meses, salvo quando houver conversdo explicita. Da mesma
forma, um fluxo intermediario ndo pode ser somado diretamente
a outro de data diferente sem antes ser levado a mesma data
focal.

> Prazo e unidade temporal

Compatibilidade entre taxa e periodo

O prazo financeiro é a duragdo relevante da operagdo e pode
ser expresso em dias, meses, trimestres, semestres ou anos. A
simples conversdo de unidade de tempo ndo altera a natureza
da taxa; é preciso distinguir taxas proporcionais, equivalentes,
nominais e efetivas. Em qualquer calculo, o nimero de periodos
precisa representar exatamente a frequéncia de capitalizagdo
associada a taxa utilizada.

Em regime composto, converter uma taxa efetiva entre
periodicidades exige preservar o fator acumulado. Assim, se i, é a
taxa por um periodo e i, é a taxa equivalente para outro periodo
cuja duragdo corresponde a k vezes a primeira, a equivaléncia
pode ser escrita como:

/
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14y = (144)"

Essa relagdo evidencia que a simples multiplicagdo de
taxas por k ndao produz, em geral, equivaléncia composta. A
transformagdo correta preserva o mesmo crescimento financeiro
no mesmo intervalo total.

Equivaléncia como rela¢gdo econdmica

A equivaléncia financeira ndo afirma que dois capitais sejam
idénticos em qualquer circunstancia. Ela estabelece que, parauma
taxa, um regime e datas determinados, os capitais representam
o0 mesmo valor econdmico. Essa distingdo é essencial porque a
taxa funciona como parametro de transformagao entre datas. Se
a taxa muda, muda também a relagdo entre presente e futuro.

Em uma operacgao real, a taxa pode refletir custo de captagao,
retorno alternativo, risco de crédito ou outra referéncia financeira.
O calculo matematico ndo escolhe automaticamente qual taxa é
economicamente adequada; ele mostra as consequéncias da taxa
adotada. Por isso, duas partes podem atribuir valores presentes
diferentes ao mesmo recebimento futuro quando usam taxas de
oportunidade distintas.

A data focal também organiza operagdes com varios fluxos.
Uma vez escolhida, todos os capitais devem ser expressos nela
antes de serem comparados. Essa disciplina evita somas entre
valores temporalmente heterogéneos e torna transparente o
efeito da taxa sobre cada parcela.

JURO E TAXAS DE JURO

» Natureza do juro

Remuneragao, custo e variagao patrimonial

Juro é a diferenga econdmica associada ao uso do capital
ao longo do tempo. Para o credor, constitui remuneragdo pela
cessdo tempordria de recursos; para o devedor, representa custo
financeiro. O juro pode ser medido em valor monetério, como
RS 120, ou por meio de uma taxa que relaciona esse valor a uma
base de capital e a um periodo.

A taxa de juro é uma razdo e deve sempre ser lida com sua
periodicidade. Uma taxa de 3% ao més significa i=0,03 por més. A
forma percentual e a forma decimal sdo apenas representagoes
diferentes da mesma taxa. Para calculo algébrico, usa-se a
forma decimal. A auséncia da unidade temporal torna a taxa
incompleta, porque 3% ao més e 3% ao ano produzem resultados
muito distintos.

Regimes simples e composto

No regime simples, o juro periddico incide sobre o capital
inicial. Se C=10.000, i=0,02 ao més e n=5 meses, o juro total é
J=Cin, portanto RS 1.000. O crescimento do montante é linear em
n, pois cada periodo adiciona a mesma parcela de juro.

No regime composto, cada juro periddico é incorporado ao
saldo e passa a gerar novos juros. O crescimento é exponencial
em n. O juro total pode ser obtido pela diferenca entre valor
futuro e valor presente. Com base na relagdo de capitalizagdo
composta, essa diferencga é:

J=VP[(1+i)" - 1]

AMOSTRA

Para taxas positivas e varios periodos, o0 montante composto
supera o montante simples porque os juros acumulados passam
a integrar a base de célculo. Para um Unico periodo, ambos os
regimes coincidem quando usam a mesma taxa € o mesmo
capital.

» ClassificagGes das taxas

Taxa efetiva, nominal e proporcional

Taxa efetiva é aquela em que a unidade da taxa coincide com
o periodo de capitalizagdo. Uma taxa efetiva de 1% ao més produz
fator mensal 1,01. Uma taxa nominal costuma ser apresentada
para um periodo maior, mas acompanhada de uma frequéncia de
capitalizagdo menor. Por exemplo, uma taxa nominal anual com
capitalizagdo mensal requer a determina¢do da taxa periddica
segundo a convengao indicada no contrato.

Taxas proporcionais mantém proporgdo linear com o tempo.
Essa ideia é natural no regime simples, mas ndo substitui a
equivaléncia composta entre taxas efetivas. Em capitalizagdo
composta, duas taxas sdo equivalentes quando geram o mesmo
fator de acumulagdo para o mesmo intervalo.

A tabela contrasta classificagGes frequentes sem substituir a
analise da periodicidade.

Tipo de taxa | Caracteristica central Uso coerente
aplica-se diretamente | operagdes compostas
Efetiva ao periodo de e simples conforme
capitalizagao contrato
requer leitura da convengoes
Nominal frequéncia de contratuais e
capitalizagao financeiras

varia linearmente
com o nimero de
subperiodos

regime simples ou

Proporcional ~ .
convengdo nominal

conversao entre
periodicidades em

preserva o fator

Equivalente | financeiro no mesmo

horizonte regime composto

Depois da classificagdo, o passo decisivo é adequar taxa e
prazo. Se uma operagao possui taxa efetiva mensal, um prazo de
dois anos corresponde a 24 periodos mensais. Converter a taxa
para anual é opcional, desde que também se altere a contagem
de periodos de modo consistente.

Taxa real e taxa aparente

Quando ha inflagdo, uma taxa observada em valores
monetdrios correntes pode ser decomposta em variagdo do
poder de compra e remuneracdo real. Se i é a taxa aparente, r é
a taxa real e i é a taxa de inflagdo do mesmo periodo, a relagdo
exata é:

1+i=(1+7)(1+m)

A igualdade mostra que a taxa real ndo é, em geral,
simplesmente i-n. Essa diferengca pode aproximar o resultado
guando astaxas sdo pequenas, mas a decomposicdo multiplicativa
preserva corretamente o efeito conjunto dos fatores.
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AMOSTRA

NOCOES DE PROBABILIDADE E ESTATISTICA

CONCEITOS GERAIS: VARIAVEL, TIPOS DE VARIAVEIS, POPULACAO, AMOSTRA, FREQUENCIAS: ABSOLUTA E RELA-
TIVA, FREQUENCIAS ACUMULADAS, REPRESENTAGOES EM GRAFICOS E TABELAS (LINHAS, COLUNAS, SETORES E
HISTOGRAMAS)

» Estatistica Descritiva

O objetivo estatistico descritivo é sintetizar as principais caracteristicas de um conjunto de dados usando tabelas, graficos e
resumos numéericos.

As estatisticas estdo se tornando uma importante ferramenta de apoio a decisdo todos os dias. Resumindo: E um conjunto de
métodos e técnicos que ajudam a tomar decisGes em meio a incerteza.

Estatistica descritiva (Dedutiva)

O objetivo da Estatistica Descritiva é resumir as principais caracteristicas de um conjunto de dados por meio de tabelas, graficos
e resumos numéricos. Fazemos uso de:

* Tabelas de frequéncia: ao dispor de uma lista volumosa de dados, as tabelas de frequéncia servem para agrupar informagdes

de modo que estas possam ser analisadas. As tabelas podem ser de frequéncia simples ou de frequéncia em faixa de valores.

= Graficos: o objetivo da representagdo grafica é dirigir a atengdo do analista para alguns aspectos de um conjunto de dados.
Alguns exemplos de graficos sdo: diagrama de barras, diagrama em setores, histograma, boxplot, ramo-e-folhas, diagrama de
dispersao, grafico sequencial.

* Resumos numéricos: por meio de medidas ou resumos numéricos podemos levantar importantes informagdes sobre o conjun-
to de dados tais como: a tendéncia central, variabilidade, simetria, valores extremos, valores discrepantes, etc.

Estatistica inferencial (Indutiva)

Usar informagGes incompletas para tomar decisdes e tirar conclusdes satisfatdrias. A base do método estatistico légico é o cal-
culo de probabilidades. Usamos:

= Estimagdo: a técnica consiste em utilizar um conjunto de dados incompletos, ao qual iremos chamar de amostra, e nele cal-

cular estimativas de quantidades de interesse. Estas estimativas podem ser pontuais (representadas por um Unico valor) ou

intervalares.

= Teste de Hipdteses: o fundamento é levantar suposi¢des acerca de uma quantidade ndo conhecida e utilizar, também, dados

incompletos para criar uma regra de escolha.

Populagdo e amostra

POPULACAOD

* Populagdo: conjunto de todas as unidades sobre as quais ha o interesse de investigar uma ou mais caracteristicas.

t apostllas ~


https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/caixa-prep-tecnico-bancario?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-167AG-26-PREP-CAIXA-TEC-BAC

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

AMOSTRA

Variaveis e suas classificagoes

= Qualitativas: quando seus valores sdo expressos por atributos: sexo (masculino ou feminino), cor da pele, entre outros.
Dizemos que estamos qualificando.

= Quantitativas: quando seus valores sdo expressos em numeros (salarios dos operarios, idade dos alunos, etc). Uma variavel
guantitativa que pode assumir qualquer valor entre dois limites recebe o nome de variavel continua; e uma varidvel que sé pode
assumir valores pertencentes a um conjunto enumeravel recebe o nome de variavel discreta.

Fases do método estatistico

* Coleta de dados: A coleta pode ser direta e indireta.

* Critica dos dados: Uma vez recebidos, os dados devem ser verificados cuidadosamente, procurando possiveis enganos e im-
perfei¢cdes, para ndo cometer enganos grosseiros ou grandes que possam afetar significativamente os resultados. A critica pode
ser externa e interna.

* Apuragdo dos dados: soma e processamento dos dados obtidos e a disposi¢do mediante critérios de classificacdo, que pode
ser manual, eletromecanica ou eletrdnica.

= Exposi¢do ou apresentagdo de dados: os dados devem ser apresentados sob forma adequada (tabelas ou graficos), isso torna
mais facil o exame daquilo que estd sendo objeto de tratamento estatistico.

= Analise dos resultados: realizadas anteriores (Estatistica Descritiva), fazemos uma analise dos resultados obtidos, através dos

métodos da Estatistica Indutiva ou Inferencial, que tem por base a indugdo ou inferéncia, e tiramos desses resultados conclusdes
e previsoes.

Censo

Avaliagdo direta de um parametro, utilizando-se todos os componentes da populagdo.
Principais propriedades:

= Admite erros processual zero e tem 100% de confiabilidade;

= E caro;

= E lento;

= E quase sempre desatualizado (visto que se realizam em periodos de anos 10 em 10 anos);
* Nem sempre é viavel.

= Dados brutos: é uma sequéncia de valores numéricos ndo organizados, obtidos diretamente da observagcdo de um fenémeno
coletivo.

* Rol: é uma sequéncia ordenada dos dados brutos.

Tabelas de frequéncia
Podemos agrupar os valores de variaveis quantitativas ou qualitativas a partir de dados brutos e criar tabelas de frequéncias. As
tabelas de frequéncia podem ser simples ou por faixas de valores, dependendo da classificagdo da variavel.

¢ Tabela de frequéncia simples

Sdo adequadas para resumir observacGes de uma variavel qualitativa ou quantitativa discreta, desde que esta apresente um
conjunto pequeno de diferentes valores.

Exemplo:

Freqiiéncias de estado civil em uma amostra de 385 individuos.

Estado Civil Freqiiéneia Absoluta Freqiiéncia Relativa Percentual

Solteiro 165 42 86%

Casado 166 43.12%
Divorciado 10 2.6%
Vitivo 12 3,12%
Outro 32 8,31%
Total 385 100%;
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AMOSTRA

CONHECIMENTOS BANCARIOS

ESTATUTO SOCIAL DA CAIXA

ESTATUTO SOCIAL DA CAIXA ECONOMICA FEDERAL —
CEF

Aprovado pela Assembleia Geral Extraordinaria realizada em
14/12/2017, arquivado no Registro do Comércio, sob o nimero
1018255 em 23/02/2018, e alterado pelas seguintes Assembleias
Gerais e seus respectivos registros: de 19/01/2018 (1016518 em
16/02/2018); de 16/07/2018 (1096696 em 03/09/2018); de
29/04/2019 (1299017 em 13/08/2019); de 17/12/2019 (1372586
em 27/03/2020); de 23/04/2020 (1384051 em 20/05/2020);
de 04/08/2021 (1754108 em 19/11/2021); de 27/06/2023
(2507401 em 27/02/2024); de 11/01/2024 (2544270 em
16/05/2024); de 25/03/2024 (2625781 em 31/10/2024);
de 15/08/2024 (2634155 em 19/11/2024); de 18/03/2025
(2761715 em 29/04/2025); e de 28/03/2025 (a registrar).

CAPITULO |
DESCRICAO DA EMPRESA

SECAO |
RAZAO SOCIAL, NATUREZA JURIDICA E PRAZO DE
DURACAO

Art. 12 A Caixa EconOmica Federal, doravante denominada
CEF, é uma instituicdo financeira sob a forma de empresa pu-
blica, dotada de personalidade juridica de direito privado, com
patriménio préprio e autonomia administrativa, vinculada ao
Ministério da Fazenda, regida por este Estatuto, pela Lei n24.595,
de 31 de dezembro de 1964, Lei n? 6.404, de 15 de dezembro de
1976, Lei n? 13.303, de 30 de junho de 2016, Decreto n? 8.945,
de 27 de dezembro de 2016, e demais legislagdes aplicaveis.

Paragrafo Unico. A CEF adota como nome fantasia a denomi-
nagao CAIXA.

Art. 22 A CEF é instituicdo integrante do Sistema Financeiro
Nacional, auxiliar da execugdo de politicas do Governo Federal
e sujeita-se as normas e decisOes dos 6rgdos competentes e a
fiscalizagdo do Banco Central do Brasil.

Art. 32 A CEF tem prazo de duragdo indeterminado, sede e
foro em Brasilia, Distrito Federal, e pode criar e suprimir filiais,
agéncias, escritdrios, representagdes ou quaisquer outros esta-
belecimentos no Pais e no exterior.

550\

SECAO Il
OBJETO SOCIAL E VEDACOES

Art. 42 A CEF tem por objeto social, além das atribuigdes pre-
vistas em lei, a prdtica de todas as operagGes bancdrias ativas,
passivas e acessOrias, a prestacdo de servi¢os bancarios, de in-
termediac¢do e suprimento financeiro sob suas multiplas formas
e o exercicio de quaisquer atividades facultadas as instituicdes
integrantes do Sistema Financeiro Nacional e do Mercado de
Capitais, inclusive por meio de plataformas digitais, competindo-
-lhe ainda:

| - administrar e prestar os servigos das loterias, exercer o
monopodlio das operagdes de penhor civil;

Il - realizar aplicagdes ndo reembolsaveis ou parcialmente
reembolsaveis destinadas especificamente a apoiar projetos e
investimentos de carater socioambiental, que se enquadrem em
seus programas e agoes, que beneficiem prioritariamente a po-
pulacdo de baixa renda;

Il - atuar como instrumento de execucdo de politicas publi-
cas do Governo Federal, administrar fundos e atuar como agente
financeiro e operador de programas delegados pelo Governo
Federal ou concedidos mediante contrato ou convénio firmado
com outros entes e entidades da federagdo, observadas as con-
dicGes de retorno, que deverdo, no minimo, ressarcir os custos
operacionais de captac¢do e de capital alocado;

IV - realizar operagbes de corretagem de seguros, atuar
no mercado de meios de pagamento, incluindo o Programa de
Alimentacdo do Trabalhador — PAT, em todas as modalidades, e
operar no recebimento de depdsitos judiciais, de disponibilidade
de caixa dos 6rgdos ou entidades do Poder Publico e das empre-
sas por ele controladas, observada a legislagdo pertinente;

V - prestar servigos de assessoria, consultoria, administracdo
e gerenciamento de atividades econGmicas, de politicas publicas,
de previdéncia, de avaliagdo de ativos e patriménios imobilidrios
e de outras matérias relacionadas a sua drea de atuacgdo, direta-
mente ou mediante convénio, contrato ou consércio com érgaos,
entidades ou empresas;

VI - realizar a administracdo de carteiras de valores
mobiliarios;

VII - atuar como agente financeiro dos programas oficiais de
habitagdo, saneamento e infraestrutura, como principal 6rgdo de
execucdo da politica habitacional e de saneamento do Governo
Federal, e operar como sociedade de crédito imobilidrio para
promover o acesso a moradia, especialmente para a populagdo
de menor renda; e

VIII - atuar como agente operador e principal agente finan-
ceiro do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo — FGTS.

1
0


https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/caixa-prep-tecnico-bancario?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-167AG-26-PREP-CAIXA-TEC-BAC

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

Paragrafo Unico. A CEF poderd, para a consecu¢do do seu
objeto social, constituir empresas controladas, assumir o con-
trole acionério e/ou participar do capital de outras empresas
relacionadas ao seu objeto social, nos termos da Constitui¢do da
Republica e da legislagcdo aplicavel.

Art. 52 A CEF é vedado, além das proibicdes fixadas em lei:

| - realizar operagdes com garantia exclusiva de a¢des de ou-
tras institui¢cdes financeiras;

Il - realizar operagGes, prestar servigos ou transferir recursos
a suas partes relacionadas em desacordo com o conteudo da po-
litica definida em ambito interno; e

Il - participar do capital de outras sociedades ndo relaciona-
das ao seu objeto social.

Paragrafo Unico. A vedagao do inciso Il do caput ndo alcanga
as participagGes societarias, no Brasil ou no exterior, em:

| - sociedades das quais a CEF participe na data da aprovagao
do presente Estatuto; e

Il - sociedades em que a participagdo decorra de amparo em
dispositivo legal ou de operagGes de renegociacdo ou recupera-
¢do de créditos, tais como dagdo em pagamento, arrematagdo ou
adjudicagdo judicial e conversado de debéntures em agdes.

SECAO IlI
INTERESSE PUBLICO

Art. 62 A CEF poderd ter suas atividades, sempre que con-
sentaneas com seu objeto social, orientadas pelo controlador,
de modo a contribuir para o interesse publico que justificou sua
criagdo.

§ 12 No exercicio da prerrogativa de que trata o caput, o
controlador Unico somente podera orientar a CEF a assumir
obriga¢des ou responsabilidades, incluindo a realizagdo de pro-
jetos de investimento e assun¢do de custos e/ou resultados
operacionais especificos, em condi¢Ges diversas as de qualquer
outra sociedade do setor privado que atue no mesmo mercado,
quando:

| - estiver definida em lei ou regulamento, bem como previs-
ta em contrato, convénio ou ajuste celebrado com o ente publico
competente para estabelecé-la, observada a ampla publicidade
desses instrumentos; e

Il - tiver seu custo e receitas discriminados e divulgados de
forma transparente, inclusive no plano contabil.

§ 22 Para fins de atendimento ao inciso Il do § 12 deste arti-
go, a administrag¢do da CEF devera:

| - evidenciar as obrigagdes ou responsabilidades assumidas
em notas especificas das demonstragGes contdbeis de encerra-
mento do exercicio; e

Il - descrevé-las em tépico especifico do Relatério de
Administragdo.

§ 32 Quando orientada pela Unido nos termos do caput
deste artigo, a CEF somente assumird obrigagdes ou responsa-
bilidades que se adequem ao disposto nos incisos | e Il do § 12
deste artigo, sendo que, nesta hipdtese, a Unido compensara,
a cada exercicio social, a CEF pela diferenca entre as condi¢des
de mercado e o resultado operacional ou retorno econémico da
obrigacdo assumida, desde que a compensagdo nao esteja ocor-
rendo por outros meios.

§ 42 A CEF explicitara, por meio da Carta Anual, o exercicio
das prerrogativas de que tratam os paragrafos acima, assim como
seus compromissos de consecucdo de objetivos de politicas
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publicas, em atendimento ao interesse coletivo que jus-
tificou sua criagdo, com a defini¢do clara dos recursos a serem
empregados para esse fim e dos impactos econémico-financei-
ros da consecugao desses objetivos, subscrita pelos membros do
Conselho de Administragdo, tal qual previsto no art. 82, inciso |,
da Lei n? 13.303, de 30 de junho de 2016.

SECAO IV
CAPITAL SOCIAL E AUTORIZADO

Art. 72 O capital social da CEF é de RS 105.300.000.000,00
(cento e cinco bilhGes e trezentos milhdes de reais), totalmente
subscrito e integralizado pela Unido.

§ 12 A modificagdo do capital social sera realizada mediante
deliberagdo da Assembleia Geral, apds aprovagao da proposta
pelo Conselho de Administragao, ouvidos o Conselho Diretor e o
Conselho Fiscal e atendidas as disposi¢Ges do art. 79.

§ 22 O capital social podera ser aumentado, apds aprovagao
pela Assembleia Geral, até o limite do capital autorizado previsto
no art. 82, independentemente de alteragdo estatutaria.

Art. 820 capital autorizado da CEF é de R$ 160.000.000.000,00
(cento e sessenta bilhdes de reais).

CAPiTULO Il
ASSEMBLEIA GERAL

SECAO |
CARACTERIZACAO E COMPOSICAO

Art. 92 A Assembleia Geral, constituida pelo controlador uni-
co da CEF, a Unido, é o 6rgdo com poderes para deliberar sobre
todos os negdcios relativos ao seu objeto, nos termos da Lei e
deste Estatuto.

Art. 10. As Assembleias Gerais realizar-se-3o:

| - ordinariamente, uma vez por ano, nos quatro primeiros
meses seguintes ao encerramento de cada exercicio social, para
deliberagdo das matérias previstas em lei; e

Il - extraordinariamente, sempre que os interesses sociais, a
legislagdo ou as disposi¢des deste Estatuto exigirem.

Art. 11. Os trabalhos da Assembleia Geral serdo dirigidos
pelo Presidente do Conselho de Administragcao da CEF ou pelo
substituto que este vier a designar, que escolhera o secretario da
Assembleia Geral.

SECAO Il
CONVOCAGAO, INSTALACAO E DELIBERACAO

Art. 12. Ressalvadas as excecdes previstas na Lei n? 6.404,
de 15 de dezembro de 1976, as Assembleias Gerais serdo convo-
cadas pelo Conselho de Administracdo, ou ainda, nas hipoteses
admitidas em lei, pelo Conselho Diretor, pelo Conselho Fiscal ou
pela Unido.

Art. 13. A Assembleia Geral sera instalada com a presenca do
controlador da CEF.

Paragrafo Unico. As Assembleias Gerais tratardo exclusi-
vamente do objeto previsto nos editais de convocagdo, ndo se
admitindo a inclusdo de assuntos gerais na pauta da Assembleia.
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ATENDIMENTO BANCARIO

ACOES PARA AUMENTAR O VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE

FUNDAMENTOS DO VALOR PERCEBIDO NA RELAQRO BANCARIA

> Distingdo entre valor entregue e valor percebido

O valor percebido pelo cliente em uma instituicdo financeira ndo corresponde diretamente ao conjunto de recursos técnicos,
taxas competitivas ou portfélio de produtos que o banco disponibiliza. Ele corresponde a avaliagdo subjetiva que o cliente constréi ao
comparar os beneficios obtidos, sejam eles funcionais, emocionais ou sociais, com os custos totais envolvidos na relagdo, que incluem
valores monetarios, tempo despendido, esfor¢o cognitivo e risco percebido. Um banco pode oferecer objetivamente as melhores
condi¢des de mercado em uma linha de crédito e, ainda assim, ser percebido como pouco vantajoso se o processo de contratagdo
for burocratico, se a comunicagao for confusa ou se o cliente sentir que nao foi tratado de forma individualizada. Por isso, gerir valor
percebido significa atuar simultaneamente sobre os beneficios entregues e sobre os custos nado financeiros que o cliente enfrenta ao
se relacionar com a instituicdo.

Componentes funcionais, emocionais e sociais

Os componentes funcionais dizem respeito a resolugao efetiva de um problema financeiro: um empréstimo aprovado no prazo,
uma conta que nao apresenta tarifas inesperadas, um aplicativo que funciona sem falhas. Os componentes emocionais envolvem
a sensagdo de seguranga, tranquilidade e confianga que o cliente experimenta ao lidar com seu patrimonio, especialmente em
momentos de vulnerabilidade financeira, como negocia¢des de dividas ou planejamento de aposentadoria. Ja os componentes
sociais referem-se ao reconhecimento e ao status que a relagdo bancaria pode conferir, presentes por exemplo em programas de
relacionamento diferenciados ou em atendimento personalizado para determinados perfis de clientes. Um atendimento bancario
eficaz reconhece que diferentes clientes atribuem pesos distintos a cada uma dessas dimensdes e ajusta sua abordagem conforme o
perfil identificado, sem, contudo, deixar de assegurar um patamar minimo de qualidade em todas elas.

Custos nao financeiros na experiéncia bancaria

Entre os custos ndo financeiros mais relevantes estd o tempo de espera, tanto presencial quanto em canais digitais e telefénicos.
Um cliente que precisa repetir informagdes a cada novo contato, que enfrenta filas de atendimento extensas ou que aguarda dias
por um retorno sobre uma solicitagdo simples tende a atribuir baixo valor a relagao, independentemente das condi¢des comerciais
oferecidas. O esforgo cognitivo, por suavez, relaciona-se a complexidade da linguagem utilizada em contratos, extratos e comunicagdes,
bem como a quantidade de etapas necessarias para concluir uma operagdo. Reduzir esse esfor¢o, por meio de linguagem clara e
processos simplificados, € uma das formas mais diretas de elevar o valor percebido sem incorrer em custos financeiros adicionais
para a institui¢do. O risco percebido, finalmente, refere-se a insegurancga do cliente quanto a protecdo de seus dados e recursos, algo
que se mitiga com transparéncia ativa sobre medidas de seguranga e com comunicagdo proativa diante de qualquer inconsisténcia.

> Fatores que moldam a percep¢ao do cliente bancario

Expectativas prévias e pontos de referéncia

A percepgdo de valor é sempre relativa a um ponto de referéncia que o cliente constréi a partir de experiéncias anteriores
com a propria instituicdo, com concorrentes e com outros setores de servico. Um cliente que ja vivenciou processos de abertura
de conta totalmente digitais em outras instituicdes passa a considerar esse padrdao como referéncia minima aceitavel, e qualquer
processo mais lento ou burocratico é percebido como deficitdrio, mesmo que atenda a padrdes técnicos adequados. Esse fenébmeno
explica por que a gestdo de valor percebido ndo pode se basear apenas em comparagdes internas de desempenho, sendo necessario
monitorar constantemente as praticas de mercado e as expectativas emergentes dos diferentes perfis de clientes.
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Momentos de verdade e sua importancia desproporcional

Determinados pontos de contato ao longo da jornada do cliente exercem influéncia desproporcional sobre a percepgao geral de
valor. Esses momentos, conhecidos como momentos de verdade, incluem situagdes como a resolugdo de um problema inesperado, a
comunicagdo de uma negativa de crédito ou o atendimento em uma reclamagdo. Um cliente pode manter uma percepgao neutra ou
positivaao longo de meses de relacionamento semincidentes e, em um Unico momento critico mal conduzido, reverter completamente
essa percepgao. Por essa razdo, agdes voltadas ao aumento do valor percebido devem priorizar a exceléncia exatamente nesses
pontos de maior sensibilidade, capacitando as equipes para lidar com situagGes delicadas com empatia, agilidade e transparéncia,
em vez de concentrar todos os esforgos apenas nas interagGes rotineiras e de baixo risco.

Atabela a seguir organiza, de forma comparativa, os diferentes componentes de valor percebido discutidos até aqui, relacionando
cada um as agGes institucionais mais diretamente associadas ao seu fortalecimento.

Componente de valor Natureza Agdo institucional associada
Funcional Objetiva Eficiéncia operacional e confiabilidade dos produtos
Emocional Subjetiva Comunicagdo empatica e transparéncia em momentos criticos
Social Subjetiva Reconhecimento e personalizagdo do relacionamento
Custo de tempo Objetiva Simplificagdo de processos e redugdo de etapas
Risco percebido Subjetiva Transparéncia ativa sobre seguranga e privacidade

A leitura da tabela evidencia que nem todas as dimensdes do valor percebido respondem ao mesmo tipo de intervengdo, o
que reforca a necessidade de diagndsticos especificos antes da definicdo de qualquer plano de agdo voltado ao fortalecimento da
percepc¢do de valor por parte da carteira de clientes.

AGOES ESTRUTURAIS PARA ELEVACAO DO VALOR PERCEBIDO

» Personaliza¢do como alavanca de valor

Segmentag¢dao comportamental além do critério financeiro

Tradicionalmente, instituicdes financeiras segmentam clientes por critérios de volume financeiro, como saldo médio ou
faturamento, para definir o nivel de atendimento oferecido. Essa logica, embora relevante para a gestdo de rentabilidade, é insuficiente
para maximizar valor percebido, pois ignora diferengas comportamentais que determinam o que cada cliente efetivamente valoriza.
Um cliente com alto volume financeiro pode priorizar agilidade e autonomia digital, enquanto outro, com volume mais modesto,
pode atribuir grande valor ao contato humano consultivo. A¢des de personalizacdo eficazes combinam critérios financeiros com
dados comportamentais, como canais preferidos, frequéncia de contato e histérico de reclamagGes, para construir abordagens
verdadeiramente ajustadas ao perfil de cada cliente, e ndo apenas ao seu potencial econdmico.

Comunicagao proativa e antecipagao de necessidades

Uma das formas mais eficazes de elevar valor percebido consiste em antecipar necessidades antes que o cliente precise formaliza-
las como demanda. Isso inclui alertar sobre vencimentos préximos, sugerir produtos compativeis com mudancas identificadas no
perfil financeiro do cliente e comunicar proativamente qualquer alteragdo que possa impactar a relagdo, como mudangas em tarifas
ou condig¢des contratuais. A comunicagao proativa transmite ao cliente a sensagao de que a instituicdo efetivamente monitora e se
preocupa com sua situagdo individual, o que fortalece o componente emocional do valor percebido de maneira consistente ao longo
do tempo, distinguindo-se de comunicagOes genéricas e massificadas que tendem a ser ignoradas ou até mesmo interpretadas como
intrusivas.

» Simplificagdo de processos e transparéncia

Redesenho de jornadas com foco em reducgao de esforgo

O redesenho de processos internos com o objetivo explicito de reduzir o esforgo do cliente representa uma agdo estrutural de
alto impacto sobre o valor percebido. Isso envolve mapear cada etapa de jornadas criticas, como contratacdo de produtos, abertura
de contas e resolugdo de pendéncias, identificando pontos de atrito desnecessarios, solicitagdes redundantes de documentacdo ja
disponivel em sistema e etapas que poderiam ser automatizadas sem perda de seguranga. A eliminagdo desses atritos ndao exige
necessariamente investimento tecnoldgico substancial, podendo derivar de ajustes simples em fluxos internos e na forma como as
informagdes sao solicitadas ao cliente ao longo do processo.
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