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AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

ORTOGRAFIA

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais refe-
rentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é
preciso analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira
de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da
leitura, que também faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste texto serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressal-
tar que existem iniUmeras excecGes para essas regras, portanto,
fique atento!

> Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués,
o alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, i, o,
u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y fo-
ram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de
modo que elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: trans-
cricdo de nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso
internacional.

» Uso do “X”
Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar
o X no lugar do CH:
* Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica;
enxergar)
* Depois de ditongos (ex: caixa)
= Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

> Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser
observadas:

* Depois de ditongos (ex: coisa)

* Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S”

(ex: casa > casinha)

= Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo

ou origem. (ex: portuguesa)

= Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

(ex: populoso)

0s0” e “osa”

» Uso do “S”, “SS”, “C”
= “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante
(ex: diversdo)
= “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
= “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que pas-
saram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

ool i substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicages. Pode

PORQUE ser substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece
como a ultima palavra da frase, antes
da pontuacdo final (interrogacdo,
exclamagdo, ponto final)

POR QUE

E um substantivo, portanto costuma vir
acompanhado de um artigo, numeral,
adjetivo ou pronome

PORQUE

> Parénimos e homénimos
As palavras pardonimas sdo aquelas que possuem grafia e
pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.
Ex.:
Cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo);
Trdfego (trdnsito) X trdfico (comércio ilegal).

J4 as palavras homoOnimas sdo aquelas que possuem a mes-
ma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes.
Ex.:
Rio (verbo “rir”) X rio (curso d’dgua);
Manga (blusX manga (fruta).

ACENTUACAO

A acentuagdo grafica consiste no emprego do acento nas pa-
lavras grafadas com a finalidade de estabelecer, com base nas
regras da lingua, a intensidade e/ou a sonoridade das palavras.
Isso quer dizer que os acentos graficos servem para indicar a
silaba tonica de uma palavra ou a pronuncia de uma vogal. De
acordo com as regras gramaticais vigentes, sdo quatro os acentos
existentes na lingua portuguesa:

» Acento agudo: indica que a silaba tbnica da palavra tem

som aberto.

Ex.: drea, reldgio, pdssaro.

“n

= Acento circunflexo: empregado acima das vogais “a
“0”para indicar silaba ténica em vogal fechada.

e’ e

Ex.: académico, dncora, avé.

7
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AMOSTRA
= Acento grave/crase: indica a juncdo da preposi¢do “a” com » Acentuacdo das palavras Oxitonas
. “_n
o artigo "a’. As palavras cuja ultima silaba é ténica devem ser acentuadas
Ex.: “Chegamos a casa”. Esse acento ndo indica silaba | as oxitonas com silaba tonica terminada em vogal tonica -a, -e
ténica! e -0, sucedidas ou ndo por -s. Ex.: alids, ap0s, cracha, mocoto,

un “ n

= Til: Sobre as vogais “a” e “0”, indica que a vogal de deter-
minada palavra tem som nasal, e nem sempre recai sobre a
silaba tonica.

Ex.: a palavra érfd tem um acento agudo, que indica que
a silaba forte é “0” (ou seja, é acento ténico), e um til
("), que indica que a pronuncia da vogal “a” é nasal, ndo

oral. Outro exemplo semelhante é a palavra béngdo.

= Monossilabas Tonicas e Atonas: mesmo as palavras com
apenas uma silaba podem sofrer altera¢do de intensidade de
VOz na sua pronuncia.

Ex.: observe o substantivo masculino “d6” e a preposi-

I~

¢do “do” (contragdo da preposigcdo “de” + artigo “0”).

Ao comparar esses termos, percebermos que o primeiro
soa mais forte que o segundo, ou seja, temos uma monossilaba
tOnica e uma atona, respectivamente. Diante de palavras monos-
silabas, a dica para identificar se é tonica (forte) ou fraca atona
(fraca) é pronuncia-las em uma frase, como abaixo:

“Sinto grande do ao vé-la sofrer.”

“Finalmente encontrei a chave do carro.”

» Recebem acento grafico
As monossilabas tonicas terminadas em:
* a(s) - pa(s), ma(s);
* e(s) > pé(s), vé(s);
= 0(s) = sé(s), pos.

As monossilabas tonicas formados por ditongos abertos -éis,
-éu, -0i.
Ex.: réis, véu, doi.

Ndo recebem acento grafico:
= As monossilabas tonicas: par, nus, vez, tu, noz, quis.

= As formas verbais monossilabicas terminadas em “-&”, nas
guais a 3a pessoa do plural termina em “-eem”.

Importante: Antes do novo acordo ortografico, esses verbos
era acentuados.
Ex.: Ele Ié - Eles téem leem.

Exceg¢do: o mesmo ndo ocorre com os verbos monossilabi-
cos terminados em “-em”, ja que a terceira pessoa termina em
“-ém”. Nesses caso, a acentuagao permanece acentuada.

Ex.: Ele tem = Eles tém; Ele vem —> Eles vém.

pajé, vocés. Logo, ndo se acentuam as oxitonas terminadas em
“w o n

I e Il_ull.
Ex.: caqui, urubu.

» Acentuagao das palavras Paroxitonas
Sdo classificadas dessa forma as palavras cuja penultima si-
laba é tonica. De acordo com a regra geral, ndo se acentuam as
palavras paroxitonas, a ndo ser nos casos especificos relaciona-
dos abaixo.

Observe as excegées:

= Terminadas em -ei e -eis. Ex.: amasseis, cantasseis, fizés-
seis, hoquei, joquei, ponei, saudaveis.

= Terminadas em -r, -l, -n, -x e -ps. Ex.: biceps, carater, cortex,
esfincter, forceps, fossil, liquen, limen, réptil, torax.

= Terminadas em -i e -is. Ex.: beribéri, bilis, biquini, caqui,
cutis, gratis, juri, lapis, odsis, taxi.

= Terminadas em -us. Ex.: bonus, hiUmus, 6nus, Vénus, virus,
tonus.

= Terminadas em -om e -ons. Ex.: elétrons, néutrons,
prétons.

= Terminadas em -um e -uns. Ex.: album, albuns, férum, f6-
runs, quérum, quéruns.

= Terminadas em -3 e -30. Ex.: béngdo, béngdos, ima, imas,
orfa, orfas, érgdo, orgaos, sétdo, sotaos.

» Acentuacgdo das palavras Proparoxitonas
Classificam-se assim as palavras cuja antepenultima silaba é
tOnica, e todas recebem acento, sem excegdes.
Ex.: dcaro, drvore, bdrbaro, cdlida, exército, fétido, Iam-
pada, liquido, médico, pdssaro, tdtica, trdnsito.

> Ditongos e Hiatos:

Acentuam-se:
= Oxitonas com silaba tonica terminada em abertos “_éu”,

e ”

éi” ou “_6i”, sucedidos ou ndo por “_s”.

Ex.: anéis, fiéis, herdi, mausoléu, sdis, véus.

” “

= As letras “_i” e “_u” quando forem a segunda vogal tonica
de um hiato e estejam isoladas ou sucedidas por “_s” na
silaba.

Ex.: cai (ca-i), pais (pa-is), bau (ba-u).
N3o se acentuam:
= Aletra “_i”, sempre que for sucedida por de “_nh”.

Ex.: moinho, rainha, bainha.

= As letras “_i” e 0 “_u” sempre que aparecerem repetidas.
Ex.: juuna, xiita. xiita.
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MATEMATICA/RACIOCINIO LOGICO E QUANTITATIVO

ESTRUTURA LOGICA DE RELAGOES ARBITRARIAS ENTRE PESSOAS, LUGARES, OBJETOS OU EVENTOS FICTICIOS; DE
DUZIR NOVAS INFORMAGOES DAS RELAGOES FORNECIDAS E AVALIAR AS CONDICOES USADAS PARA ESTABELECER
A ESTRUTURA DAQUELAS RELAGOES; COMPREENSAO DO PROCESSO LOGICO QUE, A PARTIR DE UM CONJUNTO
DE HIPOTESES, CONDUZ, DE FORMA VALIDA, A CONCLUSOES DETERMINADAS

A |6gica proposicional é baseada justamente nas proposicées e suas relagdes. Podemos ter dois tipos de proposi¢cdes, simples ou
composta.

Em geral, uma proposicdo simples ndo utiliza conectivos (e; ou; se; se, e somente se). Enquanto a proposicdo composta é formada
por duas ou mais proposi¢des simples ligadas por esses conectivos.

Mas as vezes uma proposicdo composta é de dificil andlise. “Carlos é professor e a moeda do Brasil é o Real”. Se Carlos nao for
professor e a moeda do Brasil for o real, a proposicdo composta é verdadeira ou falsa? Temos uma proposi¢do verdadeira e falsa?
Como podemos lidar com isso?

A melhor maneira de analisar estas proposi¢cGes compostas é através de tabelas-verdade.

A tabela-verdade é montada com todas as possibilidades que uma proposigdo pode assumir e suas combinagdes. Se quiséssemos
saber sobre uma proposi¢do e sua negativa, teriamos a seguinte tabela-verdade:

p ~p
F

A tabela-verdade de uma conjuncgdo (p » q) é a seguinte:

p q p™q

\Y, Vv \%

Vv F F

F Vv F

F F F

Todas as tabelas-verdade sao as seguintes:

p q ptq pvq p->q pq pv.q
\Y \Y Vv V \% \Y F
v F F Vv F F Vv
F \Y F \'% \Y F Vv
F F F F v Vv F

Note que quando tinhamos uma proposicao, nossA tabela-verdade resultou em uma tabela com 2 linhas e quando tinhamos
duas proposi¢des nossa tabela era composta por 4 linhas.

A féormula para o nimero de linhas se da através de 2”n, onde n é o numero de proposicoes.

A

Vi
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Se tivéssemos a seguinte tabela-verdade:

p q r pvqg->r

Mesmo sem preenché-la, podemos afirmar que ela terd 23 linhas, ou seja, 8 linhas.
Mais um exemplo:

p q P->q ~p ~q ~q->"p
v v v F F v
v F F F v F
F v v v F v
F F v v v v

Note que o resultado de p->q é igual a ~q -> ~p (V-F-F-V). Quando isso acontece, diremos que as proposi¢cées compostas sdo
logicamente equivalentes (iguais).

Outro exemplo de como A tabela-verdade pode nos ajudar a resolver certas proposigdes mais complicadas: Quero saber os resul-
tados para a proposigdo composta (p”g) -> pvg. O que vamos fazer primeiro é montar A tabela-verdade para p”q e pva.

prg P

n |t < |I<|T
T I< | 7T |I<|Qa
mm | m <

n < |I<[<|<

Agora que sabemos como nossos elementos se comportam, vamos relacionar com p->q:

P q P->q
v v v
v F F
F v v
F F v

Desta forma, sabemos que a implicagdo que relaciona V com V resulta em V, e V com F resulta em F, e assim por diante.
Podemos entdo agora montar nossa tabela completa com todas estas informagdes:

p q phq pvp p->q (p"q) -> pvq
Y% Vv Vv Vv v Vv
Vv F F Vv F Vv
F Vv F Vv Y Vv
F F F F Vv Vv

O processo pode parecer trabalhoso, mas a pratica faz com que seja rapida a montagem destas tabelas, chegando rapidamente
na analise da questdo e com seu resultado prontamente obtido.

Geralmente, ndo é simples construir umA tabela-verdade, algumas relagdes podem facilitar as analises. Uma delas sdo as Leis de
De Morgan, que negam algumas relagdes. Sao elas:

= 12 |ei de Morgan: -(p~q) = (-p) v (-q)

= 22 |ei de Morgan: -(p v q) = (-p) * (-q)
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CONHECIMENTOS BANCARIO/SECURITARIOS

SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL: ESTRUTURA, ORGAOS NORMATIVOS, SUPERVISORES E OPERADORES

O Sistema Financeiro Nacional, conhecido pela sigla SFN, é o conjunto de dérgaos, entidades e instituicGes responsaveis pela
regulamentacdo, supervisdo e execugdo das atividades financeiras no Brasil. Sua fungdo central é organizar a circulagdo de recursos
entre os agentes econdmicos superavitarios, que possuem dinheiro disponivel, e os agentes deficitarios, que necessitam de recursos
para consumir, produzir ou investir.

Essa transferéncia ndo ocorre de maneira desordenada. O sistema estabelece regras para que a captagdo de depdsitos, a con-
cessao de crédito, a negocia¢do de moedas estrangeiras, a emissdo de valores mobilidrios, a contratagdo de seguros e a formagdo de
reservas previdenciarias sejam realizadas com seguranga, transparéncia e controle de riscos.

Intermediagao financeira

A intermediacdo financeira ocorre quando uma instituicdo recebe recursos de determinados agentes e os direciona a outros.
Um banco, por exemplo, pode captar dinheiro por meio de depdsitos e investimentos e utilizar parte desses recursos para conceder
empréstimos e financiamentos.

A instituicdo intermediaria ndo funciona apenas como uma ponte. Ela avalia a capacidade de pagamento dos tomadores, admi-
nistra prazos diferentes, controla riscos, mantém reservas de liquidez e assume responsabilidades perante depositantes, investidores
e autoridades supervisoras.

As principais fungdes econdmicas desempenhadas pelo SFN podem ser sintetizadas da seguinte forma:

* Promover a transferéncia de recursos entre poupadores, investidores, consumidores, empresas e governos.

= Viabilizar pagamentos, recebimentos, transferéncias e liquidacdes de obrigagbes.

= Oferecer crédito para consumo, produgao, investimento, habitagao, comércio exterior e desenvolvimento regional.

= Possibilitar a protegao contra riscos por meio de seguros, derivativos e mecanismos de diversificagao.

= Contribuir para a estabilidade monetaria, financeira e econdmica do pais.

v

Organizagao institucional do SFN

A estrutura do SFN é organizada em trés niveis funcionais: érgaos normativos, instituicGes supervisoras e instituicdes opera-
doras. Essa separagao permite distinguir quem formula as diretrizes, quem fiscaliza seu cumprimento e quem realiza as operagdes
financeiras.

Nivel institucional Fungao predominante Exemplos
Orgdos normativos Estabelecem as diretrizes gerais e as regras estruturantes CMN, CNSP e CNPC
InstituicGes Regulamentam matérias especificas, autorizam .
'g . & . . P L . . Banco Central, CVM, Susep e Previc
supervisoras atividades, fiscalizam e aplicam medidas administrativas
Instituicdes Prestam servicos e realizam operag6es com clientes, Bancos, cooperativas, corretoras,
operadoras investidores e participantes do mercado seguradoras e entidades de previdéncia

Orgios normativos

Os 6rgdos normativos ocupam o nivel estratégico. Eles ndo costumam atender clientes, conceder empréstimos ou comerciali-
zar produtos financeiros. Sua fungdo consiste em definir politicas e estabelecer diretrizes gerais para os setores submetidos a sua
competéncia.

O Conselho Monetdrio Nacional atua principalmente nos mercados monetario, crediticio, financeiro e cambial. O Conselho
Nacional de Seguros Privados disciplina os segmentos de seguros, resseguros, capitalizagdo e previdéncia complementar aberta. O
Conselho Nacional de Previdéncia Complementar estabelece diretrizes para a previdéncia complementar fechada.

Instituicdes supervisoras

As instituicGes supervisoras transformam as diretrizes gerais em normas operacionais, acompanham a atuagao das instituicGes,
analisam riscos, verificam informagGes contabeis e prudenciais e aplicam medidas preventivas ou sancionatdrias quando constatam
irregularidades.
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A supervisdo pode ser prudencial, quando se concentra na
solvéncia, liquidez, capital e gestdo de riscos das instituigdes, ou
comportamental, quando examina a conduta perante clientes,
investidores e usudrios.

Instituicdes operadoras

As operadoras sdo as instituicdes que atuam diretamente
nos mercados. Elas captam recursos, concedem crédito, admi-
nistram investimentos, executam ordens, realizam pagamentos,
negociam moedas estrangeiras, oferecem seguros ou adminis-
tram planos previdenciarios.

Apesar de atuarem diretamente com o publico, essas ins-
tituigdes nao possuem liberdade irrestrita. Cada modalidade
institucional somente pode exercer as atividades previstas em
sua autorizagdo, em sua natureza juridica e na regulamentagdo
aplicavel.

> Principais segmentos do sistema

O SFN engloba atividades diferentes, embora interligadas.
No mercado monetario, predominam operagdes de curto prazo
relacionadas a liquidez e a politica monetaria. No mercado de
crédito, instituicdes concedem empréstimos e financiamentos.
No mercado de capitais, empresas e governos obtém recursos
por meio da emissdo de valores mobilidrios.

O mercado cambial envolve a compra e a venda de moedas
estrangeiras e operagdes relacionadas a pagamentos internacio-
nais. O segmento securitdrio compreende seguros, resseguros e
capitalizagdo. A previdéncia complementar permite a formacdo
de reservas destinadas ao pagamento futuro de beneficios.

A divisdo em segmentos ndo significa isolamento. Um banco
multiplo, por exemplo, pode atuar no crédito, nos pagamentos,
nos investimentos e no cambio, desde que possua as carteiras e
autorizagdes necessarias.

ORGAOS NORMATIVOS E INSTITUIGOES SUPERVISORAS

» Conselho Monetario Nacional

O Conselho Monetério Nacional é o 6rgdo normativo maxi-
mo do SFN nos assuntos monetarios, crediticios e cambiais. Sua
atuagdo é estratégica: o CMN formula diretrizes gerais que orien-
tam o funcionamento do sistema, enquanto o Banco Central e
outras instituicdes executam ou regulamentam essas diretrizes
dentro de suas competéncias.

O Conselho é composto pelo ministro da Fazenda, que o
preside, pelo ministro do Planejamento e Orcamento e pelo pre-
sidente do Banco Central do Brasil. Os servigos de secretaria sdo
exercidos pelo Banco Central.

AMOSTRA

Fungoes e atividades do CMN

O CMN procura compatibilizar a estabilidade da moeda com
o desenvolvimento econémico e social. Suas decisGes alcancam
instituicOes financeiras, operagbes de crédito, mercado de cam-
bio, aplicagdes de recursos e padrdes prudenciais.

Entre suas atribuicdes mais relevantes, destacam-se:

= Estabelecer diretrizes gerais das politicas monetaria, credi-

ticia e cambial.

= Orientar a aplicagdo dos

financeiras.

= Disciplinar condi¢des gerais de constituicdo e funciona-

mento das instituigdes integrantes do sistema.

= Definir principios relacionados ao capital, a liquidez, a ex-

posicdo a riscos e a protec¢do do sistema financeiro.

= Regular, em nivel geral, instrumentos de politica monetaria

e operagdes relacionadas a moeda e ao crédito.

O CMN ndo executa diretamente operagdes de mercado
aberto, ndo fiscaliza agéncias bancarias individualmente e nao
emite moeda. Essas tarefas pertencem principalmente ao Banco
Central. Em questGes de prova, é essencial distinguir a formula-
¢do de diretrizes, atribuida ao CMN, da execuc¢do e supervisdo,
atribuidas ao Banco Central.

recursos das instituicdes

» Banco Central do Brasil

O Banco Central do Brasil é uma autarquia de natureza es-
pecial dotada de autonomia técnica, operacional, administrativa
e financeira. E dirigido por uma Diretoria Colegiada formada por
um presidente e diretores com mandatos fixos, nomeados pelo
presidente da Republica apds aprovagdo do Senado Federal.

Seu objetivo fundamental é assegurar a estabilidade de
precos. Sem prejuizo desse objetivo, também deve zelar pela
estabilidade e pela eficiéncia do sistema financeiro, suavizar as
flutuacGes do nivel de atividade econémica e fomentar o pleno
emprego.

rl

4. L. BANCO CENTRAL
% DO BRASIL

Politica monetaria

O Banco Central executa a politica monetdria, administrando
as condigdes de liquidez da economia para influenciar as taxas de
juros, o crédito e a inflagdo. A definicdo da meta da taxa Selic é
realizada pelo Comité de Politica Monetaria, integrante da estru-
tura do Banco Central.

Para implementar suas decisdes, o Banco Central pode rea-
lizar operagdes com titulos publicos, administrar recolhimentos
compulsérios e disponibilizar instrumentos de assisténcia de
liqguidez. Essas medidas alteram a quantidade de recursos dispo-
niveis no sistema bancario e influenciam o custo do dinheiro.

Autoridade monetaria e supervisora

O Banco Central possui competéncias amplas, entre as quais
se encontram:

= Emitir papel-moeda e moeda metélica, observadas as com-

peténcias legais.

= Executar os servigos do meio circulante e controlar a quan-

tidade e a qualidade do dinheiro em circulagdo.
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MATEMATICA FINANCEIRA

RAZAO, PROPORCAO

A razdo estabelece uma comparagdo entre duas grandezas, sendo o coeficiente entre dois nimeros®.

Ja a proporgdo é determinada pela igualdade entre duas razdes, ou ainda, quando duas razdes possuem o mesmo resultado.

Note que a razdo esta relacionada com a operagdo da divisdo. Vale lembrar que duas grandezas sdo proporcionais quando for-
mam uma proporg¢ao.

Ainda que ndo tenhamos consciéncia disso, utilizamos cotidianamente os conceitos de razdo e propor¢do. Para preparar uma
receita, por exemplo, utilizamos certas medidas proporcionais entre os ingredientes.

Para encontrar a razdo entre duas grandezas, as unidades de medida terdo de ser as mesmas.

A partir das grandezas A e B temos:

> Razdo
A/B
ouA:B,ondeb=z0.
> Proporgao
A/B=C/D
onde todos os coeficientes sdo # 0.
Exemplo: Qual a razdio entre 40 e 20?7
40/20=2

Lembre-se que numa fragdo, o numerador é o nimero acima e o denominador, o de baixo.
1/2

1 =Numerador
2 = Denominador

Se o denominador for igual a 100, temos uma razdo do tipo porcentagem, também chamada de razdo centesimal.
30% = 30/100 = 0,3

Além disso, nas razGes, o coeficiente que esta localizado acima é chamado de antecedente (A), enquanto o de baixo é chamado
de consequente (B).

A/B

A = Antecedente
B = Consequente

1 https://www.todamateria.com.br/razao-e-proporcao/
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Qual o valor de x na propor¢ao abaixo?

1/3-12/x
x=12.3
X=36

Assim, quando temos trés valores conhecidos, podemos descobrir o quarto, também chamado de “quarta proporcional”.
Na proporcdo, os elementos sdo denominados de termos. A primeira fragdo é formada pelos primeiros termos (A/B), enquanto

a segunda sdo os segundos termos (C/D).
Nos problemas onde a resolucdo é feita através da regra de trés, utilizamos o célculo da propor¢do para encontrar o valor

procurado.

PROPRIEDADES DA PROPORGAO

= 1. O produto dos meios é igual ao produto dos extremos, por exemplo:
A/B=C/D

Logo:A-D=B-C.
Essa propriedade é denominada multiplicagdo cruzada.

= 2. E possivel trocar os extremos e os meios de lugar, por exemplo:
A/B=C/D

é equivalente
D/B = C/A
Logo, D.A=C.B.

REGRA DE TRES SIMPLES E COMPOSTA

A regra de trés é a proporg¢do entre duas ou mais grandezas, que podem ser velocidades, tempos, areas, distancias, comprimen-
tos, entre outros[ https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/matematica/regra-de-tres-simples-e-composta].

E 0 método para determinar o valor de uma incégnita quando sdo apresentadas duas ou mais razdes, sejam elas diretamente ou
inversamente proporcionais.

> As Grandezas
Dentro da regra de trés simples e composta existem grandezas diretamente proporcionais e inversamente proporcionais.
Caracteriza-se por grandezas diretas aquelas em que o acréscimo ou decréscimo de uma equivale ao mesmo processo na outra.
Por exemplo, ao triplicarmos uma razao, a outra também sera triplicada, e assim sucessivamente.
Exemplo: Supondo que cada funciondrio de uma microempresa com 35 integrantes gasta 10 folhas de papel diariamente.
Quantas folhas seréio gastas nessa mesma empresa quando o quadro de colaboradores aumentar para 50?

Funcionarios Papéis
35 e 10
50 X

Ao analisarmos o caso percebemos que o aumento de colaboradores provocara também um aumento no gasto de papel. Logo,
essa é uma razdo do tipo direta, que deve ser resolvida através da multiplicacdo cruzada:

35x=50. 10
35x =500

x =500/35
x=14,3

Portanto, serdo necessarios 14,3 papéis para suprir as demandas da microempresa com 50 funcionarios.
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NOCOES DE PROBABILIDADE E ESTATISTICA

CONCEITOS BASICOS DE ESTATiSTICA E ANALISE DE
DADOS; POPULACAO, AMOSTRA E TECNICAS DE AMOS-
TRAGEM

POPULACAO

Em estatistica, a populagdo refere-se ao conjunto completo
de todos os individuos, objetos ou eventos que compartilham ca-
racteristicas em comum e que sdo de interesse para um estudo.
A populagdo pode ser finita, como o nimero de alunos em uma
escola, ou infinita, como o nimero de estrelas no universo.

AMOSTRA: UM SUBCONJUNTO REPRESENTATIVO

Uma amostra é um subconjunto selecionado da populagdo
que é utilizado para representar a populagdo como um todo. As
amostras sdo utilizadas quando é impraticavel ou impossivel es-
tudar a populagdo inteira. Uma amostra representativa é aquela
que reflete com precisdo as caracteristicas da populagdo da qual
foi retirada, permitindo que os resultados do estudo sejam gene-
ralizados para a populagdo.

Interferéncia Estatica
* Estimagdo de quantidades desconhecidas
= Teste de hipoteses

AMOSTRAGEM

A amostragem é uma metodologia amplamente empregada
para a selecdo de amostras, assegurando, dentro das possibilida-
des, que a escolha seja realizada de maneira adequada. Entre as
principais formas de amostragem, destacam-se:

> Amostragem Probabilistica (Aleatdria)

Nesta metodologia, todos os integrantes da populagdo
possuem uma probabilidade conhecida e equitativa de serem
selecionados.

» Amostragem Casual ou Aleatdria Simples

A selecdo, semelhante a um sorteio de loteria, ocorre nume-
rando-se os elementos da populagdo e sorteando-se, de forma
aleatdria, os nimeros que fardo parte da amostra.

Vantagens:
= Cdlculos estatisticos simples;

= Alta probabilidade de que uma amostra represente bem a
populagdo.

Desvantagens:

* Exige uma lista completa da populagdo;

* Pouco pratico para grandes populagdes;

* Custos elevados caso haja dispersao geografica significativa.

» Amostragem Sistematica

A amostragem periddica parece simples, mas difere pela se-
lecdo pré-ordenada apds enumerar as unidades da populagao.

» Amostragem Proporcional Estratificada

Utilizada quando a populagdo pode ser dividida em subgru-
pos (estratos), os elementos sdo classificados em estratos com
base em caracteristicas especificas, como sexo, faixa etdria ou cor
da pele, e amostras sao retiradas de cada estrato.

Vantagens:
* Redugdo do erro de amostragem;
* Boa representatividade das variaveis estratificadas;

* Permite o uso de metodologias especificas para cada
estrato;

* Facilitagdo na organizagdo do trabalho de campo.

Desvantagens:
* Necessidade de informagdes detalhadas sobre a populagao;
* Calculos estatisticos mais complexos.

» Amostragem por Conglomerados

Agrupamentos naturais da populagdo, como bairros, esco-
las ou empresas, sdo selecionados especificamente para compor
uma amostra.
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Vantagens:
= N3do exige uma listagem completa da populagdo;
* Reduz custos ao concentrar o trabalho de campo em poucos conglomerados.

Desvantagens:
* Maior probabilidade de erro de amostragem;
= Célculos estatisticos mais complicados para estimar o erro de amostragem.

» Amostragem Ndo-probabilistica (ndo aleatoria)

Neste tipo de amostragem, a probabilidade de um elemento da populagdo ser escolhido para participar da amostra nao é deter-
minada. Esta abordagem utiliza critérios subjetivos ou convenientes, apresentando diversos métodos:

= Amostragem por Cotas: Divide a populagdo em categorias especificas (cotas) e seleciona a amostra com base em um jul-
gamento prévio.

Etapas:
= Criar categorias de controle baseadas nas caracteristicas da populagdo.
= Selecionar elementos da amostra conforme essas categorias.

= Amostragem por Julgamento: Ideal para situagdes pequenas e bem conhecidas, esse método seleciona elementos com base
no julgamento pessoal do investigador. E Gtil em situagdes em que o conhecimento profundo da populacdo facilita a escolha dos
participantes.

= Amostragem por conveniéncia: A selecdo é feita com base na facilidade de acesso aos individuos que atendem aos critérios da
pesquisa. Geralmente, utiliza-se uma amostra consecutiva composta por pessoas acessiveis ao pesquisador.

Vantagens:

= Mais econdmico.

= Facil de administrar.

= Dispensa a necessidade de uma listagem completa da populagdo.

Desvantagens:

* Maior margem de erro em relagdo a amostragem probabilistica.

= Auséncia de metodologias validas para calcular o erro de amostragem.
= Representatividade limitada.

* Maior dificuldade no controle do trabalho de campo.

» Dimensionamento da amostra

Para dimensionar o tamanho da amostra, siga trés etapas:
* Avalie a varidvel mais importante e significativa;

= Determine se é ordinal, intervalar ou nominal;
= Verifique se a populagdo é finita ou infinita;

[
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VENDAS, NEGOCIAGAO E ATENDIMENTO

ATENDIMENTO AO CLIENTE: CONCEITOS, PRINCIPIOS,
QUALIDADE, EXCELENCIA E SATISFACAO DO CLIENTE;
COMUNICAGAO INTERPESSOAL, RELACIONAMENTO
COM CLIENTES E TECNICAS DE ATENDIMENTO PRESEN-
CIAL E DIGITAL

FUNDAMENTOS DO ATENDIMENTO AO CLIENTE NO
CONTEXTO BANCARIO

» Conceito e Evolugdo do Atendimento Bancario

O atendimento ao cliente, no ambito das instituicGes
financeiras, corresponde ao conjunto de interagdes, processos e
atitudes mobilizados para compreender e responder as demandas
de pessoas fisicas e juridicas que buscam produtos, servigos ou
orientagOes relacionadas a sua vida financeira. Trata-se de uma
fungdo que extrapola o simples ato de executar uma transacdo,
pois envolve a construgdo de um vinculo de confianga entre a
instituicdo e o cliente, fundamento sobre o qual se sustenta toda
a relagdo bancaria. A atividade bancaria, por lidar com recursos
financeiros, dados sensiveis e decisGes de alto impacto na vida
das pessoas, exige que o atendimento seja conduzido com
precisdo técnica, clareza informacional e sensibilidade quanto as
necessidades individuais de cada cliente.

Do Atendimento Transacional ao Atendimento Consultivo

Historicamente, o atendimento bancario esteve centrado
na execucdo de operagbes pontuais, como depdsitos, saques,
pagamentos e emissdo de documentos, caracterizando um
modelo essencialmente transacional, em que o funcionario
atuava como executor de solicitacGes previamente definidas pelo
cliente. Esse modelo, embora ainda presente em determinadas
rotinas operacionais, cedeu espa¢o a uma abordagem consultiva,
na qual o profissional de atendimento assume papel ativo na
identificacdo de necessidades, na orientacdo sobre alternativas
disponiveis e na construgdo de solugdes financeiras adequadas ao
perfil de cada cliente. A transicdo do modelo transacional para o
consultivo decorre de fatores como o aumento da complexidade
dos produtos financeiros, a maior exigéncia regulatdria quanto
a adequagdo da oferta ao perfil do cliente e a crescente
concorréncia entre instituicbes, que passaram a competir
ndo apenas por pre¢o, mas pela qualidade da experiéncia
oferecida. No atendimento consultivo, o profissional precisa
demonstrar conhecimento técnico sobre as caracteristicas dos
produtos, capacidade analitica para relacionar tais produtos as
necessidades manifestadas ou latentes do cliente, e habilidade
de comunicagdo para traduzir conceitos financeiros, muitas
vezes complexos, em linguagem acessivel.

Atendimento como Fungdo Estratégica da Instituicdo
Financeira

O atendimento deixou de ser compreendido como uma
atividade de suporte e passou a ser reconhecido como elemento
estratégico central para a sustentabilidade do negécio bancario.
Essa mudanca de posicionamento decorre da constatagdo de que
a qualidade do atendimento influencia diretamente a retengdo
de clientes, a propensdo a contratacdo de novos produtos, a
reputacdo institucional e, consequentemente, os resultados
financeiros da organizagdo. Em mercados nos quais os produtos
bancarios apresentam baixo grau de diferenciagao técnica entre
concorrentes, a experiéncia de atendimento frequentemente se
torna o principal fator de distingdo percebido pelo cliente. Por
essa razdo, instituigdes financeiras tém investido de maneira
crescente em treinamento de equipes, em tecnologias de suporte
a decisdo durante o atendimento e em estruturas organizacionais
que priorizam a jornada do cliente como eixo norteador das
estratégias comerciais e operacionais.

> Principios Norteadores do Atendimento de Exceléncia

A prestacdo de um atendimento de exceléncia fundamenta-
se em principios que orientam a conduta do profissional em suas
interagdes com o publico, independentemente do canal utilizado
ou da complexidade da demanda apresentada. Tais principios
funcionam como referenciais de conduta que asseguram
consisténcia na qualidade do servigco prestado, mesmo diante
da diversidade de perfis de clientes e situa¢des enfrentadas no
cotidiano bancdrio.

Cortesia, Presteza e Confiabilidade

A cortesia manifesta-se no tratamento respeitoso e cordial
dispensado ao cliente, independentemente de seu perfil, historico
de relacionamento ou natureza da demanda apresentada. A
presteza, por sua vez, refere-se a disposicdo do profissional para
atender prontamente as solicitagdes, demonstrando interesse
genuino em resolver a questdo trazida pelo cliente dentro de
prazos razodveis. Ja a confiabilidade diz respeito a capacidade de a
instituicdo e seus representantes cumprirem o que foi prometido,
entregando informacGes precisas e mantendo coeréncia entre
0 que é comunicado e o que efetivamente ocorre. Esses trés
elementos, quando praticados de forma consistente, constroem
a percepgdo de segurancga que o cliente necessita para manter e
ampliar seu relacionamento com a institui¢ao financeira.

Empatia e Personaliza¢do

A empatia consiste na capacidade do profissional de
atendimento de reconhecer e considerar os sentimentos,
preocupagdes e circunstancias particulares do cliente durante
a interagdo, ajustando sua postura e linguagem conforme o
contexto emocional percebido. A personalizagdo, por sua vez,
traduz-se na adaptagdo do atendimento as caracteristicas
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especificas de cada cliente, levando em conta seu histérico de relacionamento, seus objetivos financeiros e seu nivel de
familiaridade com produtos bancarios. A combinagdo entre empatia e personalizagdo permite que o atendimento transcenda a
padronizagdo excessiva, muitas vezes necessaria por razdes de eficiéncia operacional, sem perder a dimensdo humana que caracteriza
uma relagdo de confianga duradoura.

Entre os principios que sustentam um atendimento bancario de exceléncia, destacam-se aspectos que devem ser observados de
maneira integrada e constante pelos profissionais responsaveis pela interagao com o publico.

= Transparéncia na comunicagdo de condigOes, tarifas e riscos associados aos produtos oferecidos.

* Imparcialidade na condugdo do atendimento, evitando-se qualquer forma de discriminagdo ou tratamento diferenciado

injustificado.

* Proatividade na identificagcdo de necessidades do cliente, antecipando-se a demandas que ainda ndo foram explicitamente

formuladas.

* Responsabilidade quanto as informagGes prestadas, assegurando-se de que orientagdes e recomendagdes estejam

fundamentadas em dados corretos e atualizados.

= Continuidade no acompanhamento das solicitagdes, garantindo que o cliente ndo precise repetir informacgdes ja fornecidas em

interagOes anteriores.

A observancia conjunta desses principios contribui para que o atendimento bancario seja percebido ndo como um conjunto
de procedimentos isolados, mas como uma pratica coerente, orientada por valores que colocam o cliente no centro das decisGes
institucionais, ao mesmo tempo em que resguardam a solidez técnica e regulatéria inerente a atividade financeira.

QUALIDADE, EXCELENCIA E SATISFACAO DO CLIENTE

> Dimensdes da Qualidade no Atendimento Bancério
A qualidade do atendimento bancdrio pode ser compreendida a partir de multiplas dimens&es que, em conjunto, determinam a
percepgao global do cliente sobre o servigo recebido. Essas dimensdes abrangem tanto aspectos objetivos, relacionados a precisdo e
a conformidade técnica das operagGes realizadas, quanto aspectos subjetivos, vinculados a forma como o cliente vivencia e interpreta
a experiéncia de atendimento.

Qualidade Técnica e Qualidade Percebida

A qualidade técnica refere-se a corregao e a conformidade das operagdes executadas, abrangendo elementos como exatidao
nos registros financeiros, cumprimento de prazos regulatdrios e adequagdo das informagdes prestadas as normas vigentes. Trata-
se de uma dimensdo mensuravel objetivamente, geralmente avaliada por meio de indicadores operacionais internos, auditorias e
processos de conformidade. A qualidade percebida, por outro lado, corresponde a avaliagdo subjetiva que o cliente realiza sobre
sua experiéncia de atendimento, influenciada por fatores como a cordialidade do profissional, a clareza da comunicagdo, o tempo
de espera e a sensac¢do de ter sido genuinamente compreendido em sua demanda. Embora distintas, essas duas dimensdes estdo
profundamente interligadas, pois uma operagao tecnicamente correta, porém comunicada de maneira confusa ou impessoal,
pode gerar baixa qualidade percebida, assim como uma interagdo agradavel ndo compensa, de forma sustentavel, falhas técnicas
recorrentes.

Indicadores de Desempenho no Atendimento

Para gerenciar a qualidade do atendimento de maneira sistematica, as institui¢des financeiras utilizam indicadores que permitem
acompanhar, ao longo do tempo, diferentes aspectos da experiéncia oferecida ao cliente. Esses indicadores possibilitam identificar
pontos de melhoria, comparar o desempenho entre diferentes unidades ou canais de atendimento e subsidiar decisdes relacionadas
a treinamento, alocagdo de recursos e revisdo de processos. A escolha adequada dos indicadores depende dos objetivos estratégicos
da instituicdo e das caracteristicas especificas de cada canal avaliado, presencial ou digital.

A tabela a seguir apresenta uma comparagdo entre trés indicadores amplamente utilizados na avaliacdo da qualidade do
atendimento e da satisfagdo do cliente no setor bancario, destacando seu foco de mensuragao e a forma tipica de coleta.

Indicador Foco de Mensuragao Forma Tipica de Coleta
Propensdo do cliente a recomendar a Pesquisa com pergunta Unica sobre
Net Promoter Score e a - L ~
instituicdo a terceiros probabilidade de recomendagdo
. . Grau de satisfagdo do cliente com uma Pesquisa aplicada imediatamente apds o
Customer Satisfaction Score . ¢ ~ Je 9 P . P
interacdo especifica atendimento
Nivel for rcebi lo clien r P i re facili ificul
Customer Effort Score el de esforgo percebido pelo cliente para esquisa sobre facilidade o.u dificuldade
resolver sua demanda enfrentada no atendimento
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ETICA, COMPLIANCE E ESG

ETICA E MORAL: CONCEITOS, PRINCIPIOS E APLICACAO
NO AMBIENTE ORGANIZACIONAL

A ética nas organizagGes tornou-se um tema central no cena-
rio empresarial contemporaneo. Com a crescente demanda por
transparéncia, responsabilidade social e integridade, as empre-
sas sdo cada vez mais pressionadas a adotar praticas éticas em
todas as suas operagdes.

A ética ndo apenas fortalece a imagem de uma organiza-
¢do perante seus stakeholders, mas também contribui para a
construgao de um ambiente de trabalho sauddavel e produtivo,
essencial para a sustentabilidade dos negdcios a longo prazo.

Nesta discussdo, abordaremos os principais conceitos que
fundamentam a ética nas organizac¢des, destacando sua impor-
tancia e os beneficios que traz para o ambiente corporativo. Além
disso, exploraremos os desafios que as empresas enfrentam ao
tentar implementar praticas éticas e as estratégias eficazes para
promover uma cultura organizacional baseada em valores éticos
sélidos.

» Conceitos de Etica nas Organizagdes

A ética nas organizagGes refere-se ao conjunto de principios,
valores e normas que orientam o comportamento dos individuos
e das instituigdes no contexto empresarial. Esses principios éticos
sdo fundamentais para a tomada de decisGes e para a condugdo
das atividades empresariais de maneira justa, transparente e
responsavel. Abaixo, destacamos alguns dos principais conceitos
relacionados a ética nas organizagoes:

* Integridade: A integridade é a base da ética organizacio-

nal. Refere-se a consisténcia entre os valores declarados e as

acOes praticadas pela organizagdo e seus membros. Agir com

integridade significa manter um comportamento honesto e

coerente, independentemente das circunstancias.

= Transparéncia: Transparéncia envolve a comunicagdo cla-
ra, precisa e acessivel das informagoes relevantes para todas
as partes interessadas. Isso inclui a divulgacdo de praticas,
politicas, decisGes e resultados da organiza¢do, de maneira
que permita a compreensdo e a confianga dos stakeholders.

* Responsabilidade Social: A responsabilidade social
corporativa (RSC) é o compromisso da empresa com o de-
senvolvimento sustentdvel e o bem-estar da sociedade.
Envolve a¢des que vao além das obrigagGes legais, buscando
contribuir positivamente para o meio ambiente, a comuni-
dade e a economia.

= Justica: Justica implica em tratar todas as partes interessa-
das de maneira equitativa e imparcial. Nas organizac¢oes, isso
se reflete na equidade salarial, oportunidades de crescimen-
to, e na resolugdo de conflitos de forma justa e ética.

* Respeito: Respeitar todas as pessoas, independentemente
de sua posigdo, origem, género, religido ou qualquer outra
caracteristica, é essencial para um ambiente de trabalho
ético. Isso inclui ouvir ativamente, considerar diferentes
perspectivas e valorizar a dignidade de cada individuo.

Além desses conceitos, é importante mencionar a accounta-
bility, ou prestacdo de contas, que se refere a responsabilidade
de responder pelas a¢des e decisGes tomadas, e a ética de com-
pliance, que envolve a adesdo as leis e regulamentos aplicaveis,
além das normas internas da organizagdo.

» Exemplos Praticos

Para ilustrar esses conceitos, vamos considerar alguns exem-
plos praticos:

* Integridade: Uma empresa de consultoria financeira que

aconselha seus clientes a tomar decisdes de investimento

alinhadas com seus melhores interesses, mesmo que isso

signifiqgue menores comissdes para a empresa, esta prati-

cando a integridade.

* Transparéncia: Uma organizacdao que publica relatdrios
anuais detalhados sobre seu desempenho financeiro, prati-
cas ambientais e impacto social, demonstrando abertura e
clareza, esta exemplificando a transparéncia.

* Responsabilidade Social: Uma fabricante de produtos
eletrénicos que implementa programas de reciclagem para
seus produtos e adota praticas de fabricagdo sustentaveis
esta assumindo a responsabilidade social.

» Justica: Uma empresa que garante igualdade de
oportunidades de promogao para todos os funcionarios, in-
dependentemente de sua origem, estd praticando a justica.

* Respeito: Uma corporagdo que promove politicas contra o
assédio e discriminagdo, e que incentiva um ambiente de tra-
balho inclusivo e diversificado, estd demonstrando respeito.

Os conceitos de ética nas organizagbes sdo fundamen-
tais para guiar o comportamento empresarial de maneira que
promova a confianga, a transparéncia e a responsabilidade. A
adogdo desses principios ndo sé melhora a reputagdo da empre-
sa, mas também contribui para um ambiente de trabalho mais
harmonioso e produtivo. Ao entender e aplicar esses conceitos,
as organizagGes podem criar uma base sélida para a sustentabili-
dade e o sucesso a longo prazo.

» Importancia da Etica no Ambiente Corporativo

A ética no ambiente corporativo é um pilar fundamental
para o funcionamento saudavel e sustentavel das organizagoes.
Empresas que adotam praticas éticas ndo apenas constroem uma
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imagem positiva no mercado, mas também colhem diversos
beneficios internos e externos. A seguir, exploramos a importan-
cia da ética no ambiente corporativo sob diferentes perspectivas:

* Reputagdo e Credibilidade

A ética é um dos principais fatores que contribuem para a
reputacdo de uma organizagdo. Empresas que atuam de maneira
ética ganham a confian¢a de consumidores, investidores e par-
ceiros de negdcios. Uma boa reputagao construida com base em
praticas éticas pode ser um diferencial competitivo significativo,
atraindo clientes fiéis e investidores que valorizam a responsabi-
lidade e a integridade.

> Clima Organizacional

Praticas éticas promovem um clima organizacional positivo,
caracterizado por confianga, respeito e colaboragdo. Quando os
colaboradores percebem que a empresa valoriza a ética, eles
se sentem mais motivados e comprometidos com os objetivos
organizacionais. Isso se traduz em maior satisfagdo no trabalho,
aumento da produtividade e redugdo do turnover.

» Redugdo de Riscos

A ética corporativa ajuda a mitigar riscos associados a com-
portamentos inadequados, como fraudes, corrupgdo e outras
praticas ilicitas. Empresas que estabelecem politicas claras de éti-
ca e compliance conseguem detectar e prevenir irregularidades
mais facilmente, evitando danos financeiros e a reputagdo. Além
disso, a conformidade com leis e regulamentos é fundamental
para evitar penalidades legais e litigios.

> Fidelizagao de Clientes

Os consumidores estdo cada vez mais conscientes e exigen-
tes em relagdo as praticas éticas das empresas. Clientes preferem
consumir produtos e servigos de organizagdes que demonstram
responsabilidade social e ambiental. A fidelizagdo de clientes é
maior quando eles confiam que a empresa opera de maneira jus-
ta e transparente.

> Atratividade para Talentos

Empresas com forte compromisso ético atraem e retém
talentos de alta qualidade. Profissionais qualificados buscam
organizagBes que compartilham seus valores e oferecem um
ambiente de trabalho onde a ética é valorizada. Isso é particular-
mente importante em mercados competitivos, onde a capacidade
de atrair e reter talentos pode ser um diferencial estratégico.

» Sustentabilidade a Longo Prazo

A sustentabilidade dos negdcios estd intrinsecamente ligada
a ética corporativa. Empresas que adotam praticas responsaveis
em relagdo ao meio ambiente e a sociedade garantem sua via-
bilidade a longo prazo. A ética contribui para a construgdo de
relagdes duradouras com stakeholders e para a criagdo de valor
sustentavel.

» Casos de Sucesso

Para ilustrar a importancia da ética no ambiente corporativo,
podemos citar alguns casos de sucesso de empresas reconheci-
das por suas praticas éticas:

AMOSTRA

= Patagonia: Esta empresa de vestudrio é conhecida por suas
praticas de responsabilidade ambiental e social. A Patagonia
ndo apenas adota materiais sustentaveis em seus produtos,
mas também promove campanhas de conscientizagdo sobre
0 meio ambiente. Sua reputagdo ética atrai clientes e forta-
lece seu posicionamento no mercado.

= Ben & Jerry’s: A fabricante de sorvetes é famosa por seu
compromisso com a justica social e econ6mica. A empresa
promove a sustentabilidade, a igualdade e a transparéncia
em todas as suas operagdes. Ben & Jerry’s conquista a leal-
dade dos consumidores por meio de suas praticas éticas e de
sua postura ativa em questdes sociais.

= Natura: A gigante brasileira de cosméticos é um exem-
plo de ética e responsabilidade social. Natura investe em
sustentabilidade, utiliza ingredientes naturais e promove o
comércio justo. Sua atuagdo ética contribuiu para seu cresci-
mento e reconhecimento global.

A ética no ambiente corporativo é um componente essencial
para o sucesso e a sustentabilidade das organiza¢des. A adogdo
de praticas éticas fortalece a reputagdao da empresa, melhora o
clima organizacional, reduz riscos e atrai clientes e talentos.

Além disso, contribui para a sustentabilidade a longo prazo,
garantindo que a empresa opere de maneira responsavel e res-
peitosa em relagdo ao meio ambiente e a sociedade.

Empresas que valorizam a ética estdo melhor posicionadas
para enfrentar os desafios do mercado e prosperar em um cena-
rio cada vez mais competitivo e consciente.

» Desafios na Implementagdo de Praticas Eticas

Implementar praticas éticas nas organizagGes é essencial,
mas ndo estd isento de desafios. Empresas de todos os setores
enfrentam dificuldades para integrar os principios éticos em suas
operagdes didrias, devido a uma série de fatores internos e ex-
ternos. A seguir, analisamos alguns dos principais desafios na
implementacdo de praticas éticas no ambiente corporativo:

» Conflitos de Interesse

Os conflitos de interesse representam um dos maiores de-
safios éticos nas organizagdes. Esses conflitos ocorrem quando
os interesses pessoais dos colaboradores ou gestores entram em
desacordo com os interesses da empresa.

Exemplos incluem o uso de informagGes privilegiadas para
ganho pessoal, favorecimento de amigos ou familiares em
processos de contratagdo, e decisdes que beneficiam um depar-
tamento em detrimento de outro. Superar esses conflitos exige
politicas claras e mecanismos de controle rigorosos.

> Pressao por Resultados

A pressdo por resultados imediatos e o foco em metas de
curto prazo podem levar a adogdo de praticas antiéticas. Em um
ambiente altamente competitivo, os colaboradores podem sen-
tir-se incentivados a atingir metas a qualquer custo, o que pode
resultar em fraudes, manipulagdo de dados ou omissdo de infor-
magcoes relevantes. As organizagdes precisam equilibrar a busca
por desempenho com a manutengdo de altos padrdes éticos.
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ATUALIDADES DO MERCADO FINANCEIRO

SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL: ESTRUTURA, OR-
GAOS NORMATIVOS, SUPERVISORES E OPERADORES

Prezado (a), o tema acima supracitado, ja foi abordado na
matéria de Conhecimentos Bancdrio/Securitdrios.
Bons estudos!

POLITICA MONETARIA, COMITE DE POLITICA MONE-
TARIA (COPOM) DO BANCO CENTRAL DO BRASIL, TAXA
SELIC, INFLACAO, TAXAS DE JUROS E SEUS IMPACTOS
NA ECONOMIA

Prezado (a), o tema acima supracitado, ja foi abordado na
matéria de Conhecimentos Bancdrio/Securitdrios.
Bons estudos!

MERCADO FINANCEIRO E DE CAPITAIS: CONCEITOS,
PRODUTOS, SERVICOS E PRINCIPAIS INDICADORES

Prezado (a), o tema acima supracitado, ja foi abordado na
matéria de Conhecimentos Bancdrio/Securitdrios.
Bons estudos!

OPEN FINANCE, PIX, MOEDAS DIGITAIS, INOVAGAO E
TRANSFORMAGCAO DIGITAL NO SISTEMA FINANCEIRO

Prezado (a), o tema acima supracitado, jd foi abordado na
matéria de Conhecimentos Bancdrio/Securitdrios.
Bons estudos!

FINTECHS, BANCOS DIGITAIS, INSTITUIGOES DE PAGA-
MENTO E TENDENCIAS DO SETOR BANCARIO

FINTECHS E A RECONFIGURA(}RO DO MERCADO
FINANCEIRO

» Defini¢do e caracterizagdo das fintechs
As fintechs constituem empresas que utilizam tecnologia
como elemento central de sua proposta de valor para oferecer
produtos e servigos financeiros, rompendo com a ldgica
operacional tradicionalmente associada as instituicGes bancarias
de grande porte. Diferentemente de um banco convencional,

4

que historicamente construiu sua presenga sobre uma rede
extensa de agéncias fisicas e processos manuais de atendimento,
a fintech nasce com arquitetura digital desde a sua concepgao, o
que Ihe confere agilidade para langar produtos, ajustar modelos
de precificagdo e escalar operagdes a um custo marginal reduzido.
Essa caracteristica fundacional explica por que tais empresas
conseguem, com frequéncia, atuar em nichos especificos
do mercado financeiro com elevado grau de especializagdo,
concentrando esforcos em uma unica frente de atuagdo, como
crédito pessoal, pagamentos ou gestao de investimentos, em vez
de replicar o modelo de banco universal.

A proposta de valor das fintechs costuma apoiar-se em
trés pilares combinados: redugdo de custos operacionais,
simplificagdo da jornada do usuario e uso intensivo de dados
para personalizagdo de ofertas. A reducgdo de custos decorre
diretamente da auséncia de estrutura fisica robusta e da
automacdo de processos que, em instituicGes tradicionais,
dependiam de andlise manual. A simplificagdo da jornada
manifesta-se em interfaces intuitivas, processos de abertura de
conta ou contratagdo de crédito que se completam em poucos
minutos e comunicagdo direta por aplicativos moveis. Ja o uso
de dados permite que essas empresas construam modelos
de concessdo de crédito e de recomendagdo de produtos que
incorporam variaveis alternativas as tradicionalmente utilizadas
pelo mercado bancdrio, ampliando o alcance a publicos
historicamente pouco atendidos pelo sistema financeiro formal.

Modelos de negdcio e segmentos de atuagio

Os modelos de negdcio das fintechs variam conforme o
segmento em que atuam, mas compartilham a caracteristica
de buscar monetizagdo por meio de receitas recorrentes, tarifas
reduzidas por transagdo ou spreads menores que os praticados
pelo mercado tradicional. Em crédito, por exemplo, uma fintech
pode operar como correspondente, originando operagbes que
serdo fundeadas por terceiros, ou como instituicdo financeira
plena, assumindo o risco de crédito em sua prépria carteira.
Em investimentos, o modelo frequentemente associado é o
de plataforma de distribuigdo, na qual a fintech intermedeia o
acesso a produtos de terceiros mediante comissionamento, sem
necessariamente deter a gestdo dos ativos oferecidos.

Fatores habilitadores do surgimento das fintechs

O surgimento e a multiplicagdo das fintechs nao decorrem
apenas dadisponibilidade de tecnologia, mas de uma combinagdo
de fatores regulatdrios, econOmicos e sociais que convergiram
nas uUltimas décadas. Do ponto de vista regulatorio, iniciativas
de abertura de dados financeiros e de simplificagdo para
constituicdo de instituicdes de pagamento reduziram barreiras
de entrada que antes restringiam a oferta de servigos financeiros
a instituicGes de grande porte. Do ponto de vista econémico, a
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elevacdo dos custos de manutengdo de estruturas fisicas tornou o modelo digital mais competitivo em termos de margem. Do
ponto de vista social, aampliagdo do acesso a internet mével e a familiaridade crescente da populagdo com aplicativos de uso cotidiano
criaram terreno fértil para a adogdo de servigos financeiros inteiramente digitais, inclusive por publicos que antes permaneciam a
margem do sistema bancario tradicional por dificuldades de acesso fisico ou documental.

» Classificagdo das fintechs por area de atuagao
A classificagdo das fintechs por drea de atuagdo permite organizar um universo heterogéneo de empresas segundo a natureza do
servigo financeiro oferecido, o que facilita a compreensdo de como cada segmento se relaciona com o restante do sistema financeiro
e com a regulagdo aplicavel.

Fintechs de crédito, pagamentos e investimentos

As fintechs de crédito concentram-se na originagdo e, em muitos casos, na gestdao de operagdes de empréstimo e financiamento,
utilizando modelos de analise de risco que incorporam varidaveis comportamentais e transacionais além dos indicadores tradicionais de
histérico financeiro. As fintechs de pagamentos, por sua vez, dedicam-se a viabilizar a movimentacdo de recursos entre consumidores,
estabelecimentos comerciais e outras instituicdes, atuando como emissoras de instrumentos de pagamento, credenciadoras de
estabelecimentos ou processadoras de transagdes. Ja as fintechs de investimentos oferecem plataformas de acesso a produtos de
renda fixa, renda variavel e fundos, com énfase em transparéncia de custos e em ferramentas de educagdo do investidor dentro da
prépria experiéncia digital.

Fintechs de seguros e gestdo financeira

As insurtechs, subconjunto de fintechs voltado ao mercado securitario, aplicam a mesma légica de digitalizacdo a contratacdo,
precificacdo e gestdo de sinistros em produtos de seguro, frequentemente explorando dados comportamentais para personalizar
prémios. Paralelamente, surgiram fintechs dedicadas a gestdo financeira pessoal e empresarial, que oferecem ferramentas de
controle de gastos, consolidagao de contas bancdrias distintas em uma Unica interface e geragdo de relatérios que apoiam a tomada
de decisao financeira cotidiana, consolidando-se como camada complementar aos servigos bancarios e de pagamento ja existentes.

A tabela apresentada abaixo sintetiza as principais diferengas entre os quatro grandes segmentos de fintechs discutidos,
organizando-os por foco de atuacdo, fonte principal de receita e tipo de risco predominante assumido:

Segmento Foco de atuagdo Fonte principal de receita Risco predominante
Crédito Originacdo e concessdo de empréstimos Juros e tarifas de operagao Risco de crédito
Movimentagdo e processamento de . o . .
Pagamentos ~ Tarifas por transagdo Risco operacional
transagoes
Investimentos Distribuicdo de produtos financeiros Comissionamento Risco de mercado indireto
Seguros Contratagdo e gestdo de apolices Prémios e comissoes Risco atuarial

Essa comparagdo evidencia que, apesar de todas essas empresas compartilharem a base tecnolégica como diferencial
competitivo, a natureza do risco assumido por cada segmento é substancialmente distinta, o que justifica também a existéncia de
marcos regulatdrios especificos para cada tipo de atividade, uma vez que o risco de crédito demanda supervisdo prudencial diferente
daquela aplicavel ao risco operacional tipico de processadoras de pagamento.

BANCOS DIGITAIS: ESTRUTURA, MODELO OPERACIONAL E DIFERENCIA(;A'O FRENTE AOS BANCOS TRADICIONAIS

» Caracteristicas estruturais dos bancos digitais
Os bancos digitais representam uma categoria especifica dentro do universo mais amplo das fintechs, caracterizada por deterem
licenca bancdria plena e, consequentemente, pela capacidade de oferecer o espectro completo de produtos tipicamente associados
a uma instituicdo financeira, incluindo capta¢do de depdsitos, concessdo de crédito em todas as suas modalidades e prestacdo de
servigos de conta corrente. A distingdo central em relagdo a uma fintech de nicho reside justamente nessa abrangéncia regulatéria
e operacional: um banco digital ndo se limita a um Unico produto, mas estrutura um ecossistema de servigos financeiros acessado
inteiramente por canais remotos.

Auséncia de agéncias fisicas e modelo de custos

A auséncia de agéncias fisicas constitui o elemento estrutural mais visivel dos bancos digitais e produz efeitos diretos sobre
sua estrutura de custos. Sem a necessidade de manter imdveis, equipes dedicadas ao atendimento presencial e a infraestrutura
de seguranga associada a pontos fisicos de atendimento, esses bancos conseguem operar com despesas administrativas
proporcionalmente menores em relagdo ao volume de clientes atendidos. Essa economia de custos é frequentemente repassada, ao
menos parcialmente, aos clientes sob a forma de tarifas reduzidas ou inexistentes para servigos basicos, como manutengdo de conta
e emissdo de cartGes, o0 que se tornou um dos principais atrativos competitivos desse modelo frente as instituicdes tradicionais.
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