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TECNICO BANCARIO NOVO

LEIA ATENTAMENTE AS INSTRUGOES ABAIXO.
01 - ATENGAO: o candidato deve escrever seu nome, pondo uma letra em cada quadricula, no espaco abaixo (ndo abreviar o primeiro € o Glimo nomes).

02 - O candidato recebeu do fiscal o seguinte material:
a)este Caderno de Questdes, com o tema da Redacéo e 60 (sessenta) questdes objetivas, sem repeticdo ou falha, assim distribuidas:

CONHECIMENTOS BASICOS
Lingua Portuguesa Lingua Inglesa Matematica Financeira Nogdes de Probabilidade e Estatistica Comportamentos Eticos e Compliance
Questoes: 1a5 Questdes: 6a 10 Questoes: 11 a 15 Questoes: 16 a 20 Questoes: 21 a 25
(1 ponto cada) (1 ponto cada) (1 ponto cada) (1 ponto cada) (1 ponto cada)
Total: 5 pontos Total: 5 pontos Total: 5 pontos Total: 5 pontos Total: 5 pontos

Total: 25 pontos

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Conhecimentos Bancarios =~ Conhecimentos de Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo = Conhecimentos e Comportamentos Digitais Atendimento Bancario

Questodes: 26 a 40 Questoes: 41 a 45 Questoes: 46 a 50 Questoes: 51 a 60
(1 ponto cada) (1 ponto cada) (1 ponto cada) (1 ponto cada)
Total: 15 pontos Total: 5 pontos Total: 5 pontos Total: 10 pontos

Total: 35 pontos

b) um Cartao-Resposta destinado a marcagédo das respostas das questdes objetivas formuladas nas provas cujo verso é a pagina para desenvol-
vimento da Redag&o, que vale até 100,0 (cem) pontos, o qual € denominado Cartdo-Resposta/Pagina de Redagéo.

03 - O candidato deve verificar se este material estd em ordem e se 0 seu nome e nimero de inscrigdo conferem com os que aparecem no Cartédo-Respos-
ta/Pagina de Redagao. Caso tal ndo ocorra, o fato deve ser IMEDIATAMENTE notificado ao fiscal.

04 - Apos a conferéncia, o candidato devera:
a) assinar no espaco proprio do Cartdo-Resposta/Pagina de Redagéo, com caneta esferografica de tinta preta, fabricada em material transparente.

b) transcrever, no espago apropriado do seu Cartdo-Resposta, com sua caligrafia usual, considerando as letras maitisculas e mintsculas, a seguin-
te frase:

Erradicagado da pobreza.
c) preencher, no espago apropriado do seu Cartdo-Resposta, o campo de marcac&o referente ao seguinte gabarito:

Gabarito 1

05 - O candidato deve ter muito cuidado com o Cartao-Resposta/Pagina de Redagéo, para ndo o dobrar, amassar ou manchar. O Cartdo-Resposta/
Pagina de Redagdo SOMENTE podera ser substituido se, no ato da entrega ao candidato, ja estiver danificado.

06 -Logo apds a autorizagdo para o inicio das provas, o candidato deve conferir se este Caderno de Questoes esta em ordem e com todas as paginas.
Caso néo esteja nessas condigdes, o fato deve ser IMEDIATAMENTE notificado ao fiscal.

07 - Para cada uma das questdes objetivas, s@o apresentadas 5 alternativas classificadas com as letras (A), (B), (C), (D) e (E); s6 uma responde
adequadamente ao quesito proposto. O candidato s deve assinalar UMA letra no Cartao-Resposta/Pagina de Redagao, preenchendo todo o
espago compreendido pelos circulos, com caneta esferografica de tinta preta, fabricada em material transparente, de forma continua e
densa. A leitura optica do Cartao-Resposta/Pagina de Redagao é sensivel a marcas escuras; portanto, 0s campos de marcagéo devem ser
preenchidos completamente, sem deixar claros. A marcagdo em mais de uma alternativa anula a questdo, mesmo que uma das respostas
esteja correta.

Exemplo: @ . © @ @

08 - As questdes objetivas séo identificadas pelo nimero que se situa acima do seu enunciado.
09 -Sera eliminado deste Concurso Publico o candidato que
a) for surpreendido, durante as provas, em qualquer tipo de comunicagao com outro candidato;
b) portar ou usar, durante a realizagdo das provas, aparelhos sonoros, fonograficos, de comunicagédo ou de registro, eletrénicos ou néo, tais como
agendas, reldgios de qualquer natureza, telefones celulares, microcomputadores portateis e(ou) similares;
c) se ausentar da sala em que se realizam as provas levando consigo o Caderno de Questdes e(ou) o Cartdo-Resposta/Pagina de Redacao;
d) se recusar a entregar o Caderno de Questoes e(ou) o Cartdo-Resposta/Pagina de Redagéo, quando terminar o tempo estabelecido;
e) ndo assinar a lista de presenga e(ou) o Cartao-Resposta/Pagina de Redagao;
f) deixar de transcrever corretamente, nos espagos proprios do Cartdo-Resposta/Pagina de Redagéo, o nimero do gabarito e a frase constantes
na capa de seu Caderno de Questoes.
Obs. O candidato s6 podera ausentar-se do recinto das provas apos duas horas contadas a partir do efetivo inicio das mesmas. Por motivos de
seguranca, o candidato NAO podera levar o Caderno de Questdes, a qualquer momento.
10 -O candidato deve reservar os 30 (trinta) minutos finais para marcar seu Cartdo-Resposta/Pagina de Redagdo. Os rascunhos e as marcagdes
assinaladas no Caderno de Questées NAO serdo levados em conta.
11 -0 tempo disponivel para estas Provas Objetiva e de Redagéo é de 5 (cinco) horas, ja incluido o tempo para marcagéo do Cartao-Resposta/
Pagina de Redagéo, findo o qual o candidato devera, obrigatoriamente, entregar o Cartao-Resposta/Pagina de Redagéo, o Caderno de Questoes
e assinar a Lista de Presenga.
12 -As questdes e os gabaritos das Provas Objetivas serdo divulgados a partir do primeiro dia util apds sua realizagéo, na pagina da Fundagao
Cesgranrio (www.cesgranrio.org.br).




CAIXA ECONOMICA FEDERAL

REDAGAO

A Caixa financia varios Programas de Governo, dentre os quais figura o que busca promover a melhoria
da mobilidade urbana, da acessibilidade universal, da qualidade de vida e do acesso aos servigos basicos e aos
equipamentos sociais nas cidades brasileiras.

O texto abaixo tem o objetivo de situar sua discusséo e deve ser usado como motivador para a produgao de

sua redacao. Nao o copie, tampouco copie qualquer texto desta prova.

Populagao pobre é a mais atingida pelo
baixo investimento em mobilidade urbana

A mobilidade urbana é um desafio para as grandes cidades. A falta de investimentos em transportes
alternativos prejudica, principalmente, as camadas mais pobres da sociedade, que sofrem a consequéncia de perder
horas em transportes publicos com superlotagao no deslocamento de casa ao trabalho, enquanto a camada mais
privilegiada da populagdo mora préximo ou pode ir de transporte individual para o trabalho e usufruir de boa estrutura
viaria.

Segundo especialistas, “Carro € o pior transporte que se possa imaginar, porque ocupa mais espago, gasta
mais combustivel, gera mais poluicao no ar e sonora. Entao, qualquer sistema baseado em transporte individual
vai gerar uma cidade congestionada e poluida, o que n&o € o que a gente gostaria. A populacdo mais pobre acaba
sendo jogada para a periferia, areas distantes de onde estao os empregos, portanto, essa populagéo acaba tendo
que gastar muito tempo no transporte, entre uma e quatro horas por dia para sair de casa, ir para o trabalho e voltar
para casa, 0 que acaba sendo um grande imposto cobrado na populagéo de baixa renda”.

OLIVEIRA, K. Jornal da USP. Publicado em 15 jul. 2020. Disponivel em: https://jornal.usp.br/ciencias/populacao-pobre-e-a-
-mais-atingida-pelo-baixo-investimento-em-mobilidade-urbana/. Acesso em: 8 mar. 2024. Adaptado.

Considerando a preocupacdo atual com os problemas de mobilidade urbana, elabore um texto
dissertativo-argumentativo sobre o tema a seguir, justificando sua opinido com argumentos.

Mobilidade urbana e desigualdade social: como os investimentos publicos
podem melhorar a qualidade de vida das pessoas nas grandes cidades.

No desenvolvimento do tema, o candidato devera:

a) demonstrar dominio da escrita-padrao;

b) manter a abordagem nos limites da proposta;

¢) redigir o texto no modo dissertativo-argumentativo (ndo séo aceitos textos narrativos nem poemas);

d) demonstrar capacidade de selegéo, organizacao e relagdo de argumentos, fatos e opinides para defender seu
ponto de vista.

Apresentacao da Redacao:

I - O texto devera ter de 25 a 30 linhas, mantendo-se no limite de espago para a Redacéo.

II- O texto definitivo devera ser transcrito para a Pagina de Redacédo (o texto da folha de Rascunho ndo sera
considerado), EM LETRA LEGIVEL, com caneta esferografica de tinta preta, fabricada em material transparente.

Il - A Redacao ndo deve ser identificada, por meio de assinatura ou por qualquer outro sinal.
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CONHECIMENTOS BASICOS

LINGUA PORTUGUESA

Transporte movido a energia limpa tem a
necessidade de investimento para o
combate as mudancas climaticas

A mobilidade urbana se tornou a maior tendéncia
mundial da industria automotiva. Vocé ja se imaginou
morando em uma cidade onde os setores publico e
privado promovem projetos com veiculos elétricos
para transporte publico, redugado de custos, de rui-
dos, de poluentes causadores do aquecimento global
e de mudancgas climaticas para que o transporte pu-
blico funcione de verdade? Imagine as pessoas se
deslocando, com facilidade, para varios bairros de
metrd ou transporte a energia limpa interligados. Para
aqueles que optam por pedalar, estdo a disposigao
mais de 700 quildmetros de ciclovias espalhadas por
todos os cantos. Tudo isso parece utopia, mas nao é.

Essa cidade existe e se chama Estocolmo, capi-
tal da Suécia, que ganhou o prémio de Cidade Verde
Europeia em 2010. Ela apresenta a maior percenta-
gem de veiculos nao poluentes na Europa, e 75% da
rede de transportes publicos recorrem a energias re-
novaveis. Até 2050, o governo planeja ficar comple-
tamente livre de combustiveis fosseis, o que significa
que todas as emissdes relacionadas ao aquecimento
publico e privado, aos veiculos e ao uso da eletricida-
de serdo reduzidas a zero. Isso significa uma enorme
contribui¢cdo a reducao do aquecimento global.

O uso de energia limpa é muito mais vantajoso
para os consumidores. A energia limpa é mais eco-
ndémica, eficiente e competitiva que os combustiveis
fosseis. Para exemplificar, a eficiéncia de um veiculo
movido a energia elétrica supera os 80%, enquanto
0s movidos a combustdo n&o ultrapassam os 20%.
Isso sem levar em consideragao que os veiculos elé-
tricos possuem menos pecas e tém menor custo de
manutengao, se comparados aos de combustao.

Como esperado, a China lidera essa agenda do
uso de energia limpa para a mobilidade urbana. Para
acompanhar as tendéncias de desenvolvimento sus-
tentavel, Paris liderou na COP21 as assinaturas de
medidas para promover energia limpa e mobilidade
urbana elétrica em conjunto com mil cidades do mun-
do. Paris, Londres, Milao e Oslo foram exemplos, ao
criar as zonas de baixa emissao de poluentes produ-
zidos pelos combustiveis fosseis.

O cenario de avanco pelo mundo € muito pro-
missor. O Brasil, de forma ainda timida, comeca a se
inserir nesse cenario global. Algumas cidades e esta-
dos brasileiros estao tomando a frente para acelerar
o processo de desenvolvimento de veiculos elétricos
e sustentdveis.

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

6 Sao Paulo, a maior cidade brasileira, foi a primei-
ra a ter parte de sua frota transformada em veiculos
elétricos em novembro de 2019. A cidade apresentou
lotes de 15 6nibus 100% elétricos distribuidos pela
cidade. De acordo com a montadora, os 6nibus elétri-
cos proporcionam custos operacionais 70% menores
em relagédo ao 6nibus convencional a diesel. Os vei-
culos entregues séo de piso baixo e trazem ar-condi-
cionado, conexao wi-fi, tomadas USB, monitoramen-
to por cameras e dispositivo de acesso a cadeirantes,
conforme especificacdes técnicas da SPTrans.

GONCALVES, D. Revista Forum Brasil de Gestdao Ambiental.

Disponivel em: https://revistafbga.com.br/transporte-movido-a-
-energia-limpa/. Acesso em: 2 mar. 2024. Adaptado.

1
Um trecho do texto que enumera beneficios da redugao
do uso de combustiveis fosseis é:

(A) “Vocé ja se imaginou morando em uma cidade onde
os setores publico e privado promovem projetos com
veiculos elétricos para transporte publico, redugao de
custos, de ruidos, de poluentes causadores do aque-
cimento global e de mudancas climaticas para que o
transporte publico funcione de verdade?” (paragrafo 1)

(B) “Essa cidade existe e se chama Estocolmo, capital da
Suécia, que ganhou o prémio de Cidade Verde Euro-
peia em 2010. Ela apresenta a maior percentagem de
veiculos n&o poluentes na Europa” (paragrafo 2)

(C) “Paris liderou na COP21 as assinaturas de medidas
para promover energia limpa e mobilidade urbana elé-
trica em conjunto com mil cidades do mundo.” (para-
grafo 4)

(D) “Paris, Londres, Mildo e Oslo foram exemplos, ao criar
as zonas de baixa emissdo de poluentes produzidos
pelos combustiveis fosseis.” (paragrafo 4)

(E) “O cenario de avango pelo mundo é muito promissor.
O Brasil, de forma ainda timida, comeca a se inserir
nesse cenario global.” (paragrafo 5)

2

Em sua progressao tematica, depois de informar que al-

gumas cidades e estados brasileiros estdo acelerando o

processo de desenvolvimento de veiculos elétricos e sus-

tentaveis, o texto desenvolve a ideia de que

(A) a energia limpa é mais econdmica, eficiente e compe-
titiva que os combustiveis fosseis.

(B) a maior cidade brasileira transformou parte de sua fro-
ta em veiculos elétricos em novembro de 2019, com
reducao de custos operacionais em relagdo ao uso do
diesel.

(C) a mobilidade urbana se tornou a maior tendéncia mun-
dial da industria automotiva, com projetos de constru-
¢ao de veiculos elétricos.

(D) uma cidade europeia, que ja tem 75% da rede de
transportes publicos movida a energias renovaveis,
ganhou um prémio ambiental em 2010.

(E) varias cidades europeias estdo tomando medidas
para promover energia limpa e baixa emisséo de po-
luentes produzidos pelos combustiveis fésseis.

PROVA 1 - TECNICO BANCARIO NOVO
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3

O segundo paragrafo do texto desempenha, em relagéo
ao primeiro paragrafo, a fungéo de expressar uma

A) adigao

) condicao

) consequéncia

) contraposi¢cao

) exemplificacdo

(
(B
(C
(D
(E

4
A virgula esta empregada plenamente de acordo com as
exigéncias da norma-padrao da lingua portuguesa em:

(A) A preservacao do planeta deve ser considerada, uma
das prioridades da humanidade, porque € um dos
grandes desafios para a manutencao da vida na Terra.

(B) Aredugéao do uso de plastico, ao abolir as sacolas néo
reciclaveis no comércio, representa nao s6 uma eco-
nomia no dia a dia mas também a protecéo da nature-
za.

(C) As impressdes em papel devem ser evitadas, porque
atualmente, a preservagao das arvores é essencial a
vida humana.

(D) O grande aumento nos niveis de chuva em determina-
das regides, pode ser atribuido ao processo de aque-
cimento global, e as mudangas climaticas.

(E) Os veiculos movidos por energia limpa, representam
um incrivel progresso na busca por reduzir a poluigéo
atmosférica, nas grandes cidades do mundo.

5

O acento grave indicador de crase esta empregado, de

acordo com a norma-padrao da lingua portuguesa, na pa-

lavra destacada em:

(A) A bicicleta é a principal alternativa para a diminuigéo
de poluentes que causam o aquecimento global.

(B) A capacidade de deslocamento da populagdo motiva-
-a a buscar o aprimoramento continuo dos transportes
e enfrentar a realidade diaria.

(C) A reducédo do uso de gasolina, agente poluidor da
mais alta intensidade, pode ser conseguida com o in-
centivo a producgao de carros elétricos.

(D) As causas do aquecimento global podem ser minimi-
zadas se houver a intervencao dos 6rgéos governa-
mentais que garantam acessibilidade a pessoas vul-
neraveis.

(E) O combate a mudancgas climaticas requer grande in-
vestimento dos paises para a renovagao da frota de
transporte publico.

GABARITO 1
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LINGUA INGLESA

The new cost of living in New Mexico

ALBUQUERQUE, N.M. — Prices are going up
in New Mexico, especially at the grocery store. A
recent study found the average New Mexican family
is spending up to $286 on groceries per week — and
even more when children are involved.

According to the U.S. Bureau of Labor Statistics,
the average price for a pound of ground beef was
$5.56 last month. That’s about 20 cents cheaper than
back in July, but almost a full dollar more expensive
than in January 2020 — right before the pandemic hit.
It's a similar trend for milk, but a gallon is only about
50 cents more expensive than four years ago.

Eggs are half the price of what they were last
winter, but that's because there was an avian flu
outbreak. Most produce items, like tomatoes and
bananas, have stayed around the same price for
several years now. That’s probably a good thing,
because snacks are getting more expensive. Data
shows the average bag of potato chips is almost $2
more expensive than four years ago. The price of
chocolate chip cookies is also up almost 40%. All of
those small increments add up.

While it's not likely there will be a major drop in
grocery prices soon, there is some potentially good
news when it comes to your housing budget. Officials
with the Apartment Association of New Mexico
say there are at least 40 housing projects under
construction in the Albuquerque area. Thatis expected
to bring at least 5,000 rental units to the market in
the coming months. State leaders are pitching in too,
with several new bills opening up millions of dollars in
funding for even more housing projects. The average
rent in Albuquerque is sitting at $1,340 a month —
about $400 higher than in January 2020. Economists
suggest an increased housing supply could reduce
prices for everyone.

There is also evidence that wage growth is
happening. Data from the U.S. Bureau of Labor
Statistics showed average hourly earnings increased
by 1.4% since last January. It's worth noting wage
growth rates have surpassed inflation rates since last
February.

Available at: <https://www.kob.com/new-mexico/the-new-cost-of-
-living-in-new-mexico/>. Retrieved on: Mar 1, 2024. Adapted.

6
Paragraphs 1 through 3 indicate that

(A) New Mexican families are now less numerous,
therefore food provision is cheaper.

(B) the consumption of beef and vegetables has increased,
along with their prices.

(C) an avian flu outbreak is affecting the prices of milk and
eggs nowadays.

(D) some food items are now more expensive than they
were before the pandemic.

(E) popular snacks have had the smallest price increase
in the last four years.

7

In paragraph 4, the fragment “While it's not likely there
will be a major drop in grocery prices soon” conveys the
idea that it is

(A) improbable for grocery items to become significantly
cheaper in the near future.

(B) certain that grocery products will become much
cheaper in the long term.

(C) mandatory that grocery prices be drastically reduced
immediately.

(D) disadvantageous for grocery articles to become
considerably cheaper eventually.

(E) imperceptible that grocery prices
substantially reduced.

should be

8

In paragraph 4, the section “there are at least 40 housing
projects under construction” means that new residential
units

(A) have just been finished.

(B) are currently being built.
(C) might eventually be built.
(D) couldn’t be finished.

(E) are temporarily suspended.

9

In the fragment of paragraph 4 “The average rent in
Albuquerque is [...] about $400 higher than in January
2020”, the word “higher” can be replaced, with no change
in meaning, by

(A) cheaper

(B) better

(C) taller

(D) more manageable
(E) more expensive

10
The excerpt of paragraph 5 “wage growth rates have
surpassed inflation rates since last February” informs that

(A) inflation rates have enlarged people’s income.

(B) inflation rates are lower now than last February.

(C) salaries have increased beyond inflation.

(D) salaries have reduced because of inflation.

(E) salaries have been considerably affected by inflation.

PROVA 1 - TECNICO BANCARIO NOVO
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MATEMATICA FINANCEIRA

1"

Uma empresa investiu R$ 300.000,00 em uma aplicagéo
com prazo de 50 dias, a uma taxa de juro de 0,9% ao
més, no regime de juros simples. Considere més comer-
cial (30 dias) para essa operagao, em todo o periodo. Em
seguida, investiu todo o montante da operagao anterior,
em outra aplicagédo, a uma taxa de juro composto de 1,0%
ao més, durante dois meses, resgatando todo o montante
dessa segunda aplicagdo. Considere que ambas as ope-
racdes séo livres de impostos.

Considerando-se o valor inicial da 12 aplicagdo e o valor final
da 22 aplicagéo, o valor, em reais, que mais se aproxima do
total de juros obtidos pela empresa € igual a

(A) 10.620,00
(B) 10.840,00

(C) 11.420,00

(D) 12.151,00

(E) 12.440,00

12

Para compor o capital de giro de sua empresa, um empre-
sario tomou um empréstimo de R$ 100.000,00, em janeiro
de 2024, a uma taxa de juro composto de 4% ao més. Em
margo de 2024, apds exatos 2 meses, efetuou o primeiro
pagamento da divida, pagando metade do saldo devedor.
Em abril ndo efetuou qualquer pagamento, mas preten-
de quitar toda a divida em maio de 2024, apds exatos
4 meses.

Considerando-se esse fluxo de capitais, o valor mais pro-
ximo, em reais, do saldo devedor desse empréstimo, em
maio de 2024, é de

(A) 57.934,00
(B) 58.193,00

(C) 58.493,00

(D) 58.943,00

(E) 59.806,00

13

Uma determinada quantia foi emprestada a um cliente em
janeiro de 2024, a uma taxa de 20% ao més, no regime
de juros compostos. Em fevereiro de 2024, ndo houve pa-
gamentos. Em margo de 2024, exatamente dois meses
apos a data do empréstimo, o cliente pagou R$ 1.440,00.
E um més apds, em abril de 2024, pagou R$ 1.728,00,
quitando a divida.

O valor do empréstimo realizado em janeiro de 2024, em
reais, foi igual a

) 1.800,00

) 1.900,00
) 2.000,00
) 2.100,00
)

(A

(B
(C
(D
(E) 2.200,00

14

Um cliente comprou um imével no valor de R$ 600.000,00.
Para isso, pagou 20% desse valor de entrada, em dezem-
bro de 2023, e financiou o restante em prestacées men-
sais no Sistema de Amortizagdo Constante (SAC), a uma
taxa de 0,5% ao més, em um prazo de 20 anos, com a
primeira prestacdo para janeiro de 2024 e a ultima para
dezembro de 2043. Considere que a prestacdo mensal
sera composta de juros, amortizagdo e uma taxa fixa de
R$ 100,00 mensais (no ano de 2024) referente ao seguro.
Considere também que todas as prestagdes desse finan-
ciamento sejam pagas dentro do prazo.

A soma das 12 primeiras prestagdes (referentes ao perio-
do de janeiro de 2024 a dezembro de 2024) a serem pa-
gas, em reais, por esse cliente nesse financiamento sera
igual a

(A) 53.080,00

(B) 53.340,00

(C) 53.760,00

(D) 53.900,00

(E) 53.960,00

15

Em um certo pais, a lei exige que sejam exibidas a taxa
mensal e a taxa anual equivalente, no regime de juros com-
postos, junto ao prego do produto que sera financiado.
Considerando-se que um estabelecimento cobra uma

taxa de juro mensal de 5% ao més, essa taxa anual é,
aproximadamente, de

E ;343’ Dado
48% 6 _

(C) 60% 1,05°=1,34

(D) 80%

(E) 96%

GABARITO 1
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NOCOES DE PROBABILIDADE
E ESTATISTICA

16

A Carteira de Financas Sustentaveis da Caixa Econémica
Federal contém iniciativas por meio das quais a instituicao
visa contribuir para uma sociedade mais justa e sustenta-
vel. Na apresentacgao de resultados do terceiro trimestre
de 2023, a Caixa Econémica Federal divulgou que o va-
lor total dessa carteira era de R$ 720,7 bilhées, conforme
descrito a seguir.

Valor da carteira

Produto (em bilhdes de reais)

Comercial 31,9

FIES 51,7
Habitagao 523,8
Minha Cgsa Minha 95

Vida (Faixa 1) ’

Rural 8,4
Saneamento e 95.4

Infraestrutura

A mediana dos valores da carteira dos produtos, em bi-
Ihbes de reais, é, aproximadamente,

(A) 120
(B) 6
(C)5
(D) 4
(E) 3

17

A Caixa Econdmica Federal exerce a gestéo e a distribui-
¢ao centralizada de diversos programas sociais, podendo
inclusive desempenhar o papel de administradora do be-
neficio, em alguns casos. Em 2023, esses programas so-
ciais representaram quase R$ 283 bilhdes em beneficios
pagos a populagao, entre janeiro e setembro. O destaque
foi para o Bolsa Familia, responsavel por aproximada-
mente R$ 118 bilhdes, beneficiando cerca de 24 milhdes
de familias no mesmo periodo. Considere que esses
24 milhdes de familias foram beneficiados pelo programa
durante todo o periodo considerado, ignorando a saida de
familias beneficiadas ou a entrada de novas familias ao
rol de beneficiados.

O valor médio dos beneficios, em reais, recebidos por fa-
milia durante todo o periodo é, aproximadamente, de

) 5.000,00
) 7.000,00
) 10.000,00
) 11.000,00
)

(A

(B
(C
(D
(E) 12.000,00

18

Uma pesquisa da Associagao Brasileira das Entidades
dos Mercados Financeiro e de Capitais (Anbima) mos-
trou que a probabilidade de um brasileiro adulto investir
o seu dinheiro é de apenas 36%. Para esses, o investi-
mento mais popular é a poupanga, investimento realizado
por 1 a cada 4 investidores brasileiros.

Com base nessa pesquisa e considerando-se uma po-
pulacéo brasileira de 140 milhdes de brasileiros adultos,
quantos milhdes de brasileiros adultos investem na pou-
pancga?

(A) 12,6

(B) 35,0
(C) 50,4
(D) 54,0
(E

19

A Caixa Econbmica Federal € um dos maiores financia-
dores de habitagao no pais. A cada dia, sao feitas cerca
de 200 mil simulagdes de financiamentos habitacionais e
2.000 contratos novos sao assinados.

A probabilidade de que um par aleatério de simulagbes
independentes resulte em pelo menos um novo contrato
assinado é

(A) 50,00%
(B) 2,00%
(C) 1,99%
(D) 1,98%
(E) 0,01%

20

O gerente de um banco possui apenas quatro contas sob
sua gestéo, uma com saldo de R$ 30 mil, duas com saldo
de R$ 50 mil e uma com saldo de R$ 70 mil.

O coeficiente de variagao dos saldos das contas sob a
responsabilidade desse gerente €, aproximadamente,

(A) 14,14% Dado

(B) 28,28% ~

(C) 44,44% V2=1414
(D) 58,58%

(E) 64,64%
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COMPORTAMENTOS ETICOS
E COMPLIANCE

21

Um cidadao obtém ingresso nos quadros da Caixa Eco-
ndémica Federal (CEF), passando a integrar area de inves-
timentos, onde, por forga da sua fungado, € compelido a
realizar varias reunides diarias com autoridades publicas
e pretendentes a parceiros de negocios.

Nos termos do Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da
CEF, todas as reuniées com agentes publicos envolvendo
pessoas externas a CEF deverao ser registradas em

(A) apontamento
(B) anotagao

(C) agenda

(D) arquivo

(E) ata

22

Uma sociedade empresaria apresentou projeto para a
Caixa Econdémica Federal com necessidade de expressi-
vo aporte financeiro. Na anadlise realizada por técnicos da
instituicdo, foram verificados, nessa sociedade empresa-
ria, problemas com trabalho degradante, segundo infor-
macdes do 6rgédo competente do Ministério do Trabalho.

Nos termos da Politica de Responsabilidade Social, Am-
biental e Climatica da Caixa Econémica Federal, o finan-
ciamento pleiteado

(A) tera deferimento, devido ao numero de empregos que
serdao gerados pelo empreendimento.

(B) ocorrera de acordo com a estrutura econdémica da re-
gido atingida.

(C) sera vedado, pela existéncia do problema trabalhista
indicado.

(D) entrara na fila de pretendentes por ordem de protocolo.

(E) constara do planejamento da instituigdo para modelo.

23

A Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD),
Lei n® 13.709/2018, foi promulgada para proteger os direi-
tos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural. A
LGPD estabelece que o tratamento dos dados pessoais
pode ser realizado por dois agentes de tratamento: o con-
trolador e o operador.

Essa lei também prevé o papel do encarregado, que é
a pessoa indicada pelo controlador e pelo operador para
atuar como canal de comunicagao entre o controlador, os
titulares dos dados e a

(A) ANP

ANAC

ANEEL

ANPD

ANVISA

vvvv

(B

(C
(D
(E

24

Ao visualizar um amigo de infancia na longa fila dos gui-
chés de atendimento na agéncia bancaria, um técnico
bancario que realizava atendimentos por ordem de se-
nhas pede que seu amigo ultrapasse os demais clientes
para que seja desde logo atendido.

De acordo com os principios constitucionais da Adminis-

tracado Publica, o comportamento do técnico bancario

(A) viola o principio da publicidade.

(B) viola o principio da moralidade.

(C) viola o principio da hierarquia.

(D) esta de acordo com o principio da dignidade da pes-
soa humana.

(E) estda em conformidade com o principio da eficiéncia.

25

Um Banco esta estruturando seus procedimentos de mo-
nitoramento e selecdo de operacdes que possam confi-
gurar indicios de ocorréncia dos crimes de “lavagem” ou
ocultagao de bens, direitos e valores.

De acordo com a Carta Circular n24.001/2020, incluem-se
nas situagbes relacionadas com operagbes em espécie
em moeda nacional com a utilizagdo de contas de depo6-
sitos ou de contas de pagamento os seguintes exemplos:

(A) concentragéo de depdsitos ou outro instrumento de
transferéncia de recurso eletrdnico, excluidos os bole-
tos de pagamento, de forma a dissimular o valor total
da movimentacgao.

(B) saques no periodo de quinze dias uteis em valores
superiores aos limites estabelecidos, de forma a dissi-
mular o valor total da operagéao e evitar comunicagoes
de operagdes em espécie.

(C) saques em espécie de conta-corrente ou conta-pou-
panca que receba diversos depdsitos por transferén-
cia eletrbnica de uma uUnica origem, em longo periodo
de tempo.

(D) depositos ou aportes de baixos valores em espécie,
de forma unica, em caixas ou terminais de autoaten-
dimento préximos, destinados sempre a uma Unica
conta.

(E) depositos ou aportes em espécie em contas de clien-
tes que exergcam atividade comercial relacionada com
negociagao de bens de luxo ou de alto valor, tais como
obras de arte, iméveis, barcos, joias, automoveis ou
aeronaves.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
CONHECIMENTOS BANCARIOS

26

Considere a hipotese de a Caixa Econdmica Federal acei-
tar, no contrato de um empréstimo concedido a determi-
nado cliente, o depésito de um conjunto de joias valiosas
como garantia pela amortizagdo total da divida contraida.

Esse tipo de garantia é denominado

(A) aval

(B) penhor

(C) fianca

(D) hipoteca

(E) alienagéo fiduciaria

27

O texto seguinte comenta sobre a entrada das chamadas

fintechs no setor bancario:
Uma nova forma de fazer negocios, impulsionada pela
geragao habituada com a internet desde o nascimento,
a partir dos anos 1980, elimina intermediarios, busca
a comparagao exaustiva de produtos e precos, e va-
loriza o testemunho (ou reclamacdo) de outros con-
sumidores. E nesse ambiente que sites e aplicativos
criados por jovens recém-saidos das universidades
fazem agora transagdes que, até pouco tempo, eram
exclusividade das agéncias bancarias e outros canais
de atendimento das instituicbes financeiras: pagamen-
tos de contas, renegociacéo de dividas, transferéncia
de valores e contratagdes de seguros. As chamadas
fintechs, startups de tecnologia do setor financeiro, tém
desafiado as empresas tradicionais do setor [...]. Vis-
tas como as “entrantes” do setor, as fintechs surgiram
com a popularizagdo dos smartphones e a digitalizagdo
da industria e dos servicos [...]. Com estrutura enxuta
e sem a pressao de reguladores e do compliance das
grandes empresas, essas startups conseguem entre-
gar com rapidez e transparéncia servicos que respon-
dem a demandas bastante especificas dos clientes,
como aprovar um empréstimo, fazer a cotagdo de um
seguro ou escolher um investimento.

SCIARRETTA, T. Fintechs desafiam e atraem interesse dos ban-
cos. Febraban Tech. Disponivel em: https://febrabantech.febra-
ban.org.br/temas/fintechs-e-startups/fintechs-desafiam-e-atraem-
-interesse-de-bancos. Acesso em: 31 mar. 2024. Adaptado.

Tendo em vista as estratégias de competicdo concebidas
por Michael Porter, de acordo com o texto, a principal forga
competitiva oriunda dos novos servigos oferecidos pelas
fintechs e imposta aos bancos tradicionais provém do(a)

(A) poder de negociagéo dos fornecedores

(B) poder de negociagéo dos compradores

(C) monopdlio dos novos entrantes

(D) ameaca de entrada ou entrada efetiva de novos con-
correntes no setor

(E) rivalidade entre os concorrentes, tradicionalmente, es-
tabelecidos no setor

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

28

Considerando a estrutura organizacional da Caixa Eco-
ndémica Federal, a decisado final relacionada a definicdo
das linhas estratégicas de atuacao, das diretrizes empre-
sariais, da orientagao geral dos negécios e do monitora-
mento e da avaliacdo dos resultados da empresa fica a
cargo da(o)

(A) Diretoria executiva

(B) Presidéncia

(C) Corregedoria

(D) Ouvidoria

(E) Conselho de Administracao

29

Na estrutura organizacional do Sistema Financeiro Nacio-
nal (SFN), cada uma das instituicdes exerce uma fungao
especifica.

Tendo em vista sua forma de atuagéo, a Caixa Econémica
Federal deve ser enquadrada, no ambito do SFN, como
uma instituicdo cuja fungao principal &

(A) operadora

(B) reguladora

(C) supervisora

(D) normativa

(E) de autoridade monetaria

30

O mercado de Reservas Bancarias reflete uma das mais
importantes inter-relagées entre o Banco Central do Bra-
sil (BCB) e os bancos comerciais. Nos respectivos balan-
cetes consolidados, essas Reservas sao langadas como
passivo do BCB, mas como ativo dos bancos comerciais.

As Reservas Bancarias formam uma parte expressiva do
chamado mercado

(A) cambial
(B) monetario

(C) de crédito

(D) de capitais

(E) de criptomoedas

31

Dentre as estratégias utilizadas por um governo para atu-
ar na economia, tem-se a politica monetaria ndo conven-
cional.

Um exemplo de politica monetaria ndo convencional é a(0)

(A) compra recorrente, pelo Banco Central, de titulos de
longo prazo do Tesouro Nacional.

(B) redugéao da taxa de redesconto do Banco Central.

(C) redugéo das reservas bancarias, mediante venda de
titulos de curto prazo pelo Banco Central.

(D) aumento da taxa do depdsito compulsério sobre depo-
sitos a vista dos bancos comerciais.

(E) aumento da base monetaria, mediante emissao pri-
maria de moeda.
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Um dos maiores desafios da politica fiscal € manter a ra-
zao entre a divida bruta do setor publico e o Produto Inter-
no Bruto (PIB) em niveis baixos e estaveis no longo prazo.

Considerando-se que todos os demais fatores permane-
¢am constantes, o seguinte fator contribui para o aumento
da razao divida publica/PIB:

(A) compromisso do governo com a obtengdo de supera-
vits fiscais primarios

redugéo dos gastos do governo

aumento da taxa basica de juros de curto prazo (Selic)
maior ritmo de arrecadacgao tributaria governamental

B
C
D
E) maiores taxas de crescimento econdbmico

(B)
(C)
(D)
(E)

33

As operagbes compromissadas sao o instrumento mais
utilizado pelo Banco Central do Brasil (BCB) para contro-
lar a liquidez do sistema bancario e formar a taxa de juros
de curto prazo.

Quando o BCB realiza uma operagdo compromissada de
compra de titulos publicos no mercado aberto, ele

(A) eleva os pregos dos titulos publicos e pressiona a taxa
de juros de curto prazo para cima.

(B) aumenta a liquidez no mercado de reservas bancarias
e pressiona a taxa de juros de curto prazo para cima.

(C) aumenta a liquidez no mercado de reservas bancarias
e pressiona a taxa de juros de curto prazo para baixo.

(D) reduz a liquidez no mercado de reservas bancarias e
pressiona a taxa de juros de curto prazo para baixo.

(E) reduz os pregos dos titulos publicos e pressiona a
taxa de juros de curto prazo para baixo.

34

As taxas de cambio nominais referem-se aos precos rela-
tivos de duas moedas, enquanto as taxas reais de cambio
séo definidas em termos de taxas nominais de cambio e
niveis de precos.

Considerando-se apenas bens e servigos comercializa-
veis, uma desvalorizagao real da moeda brasileira com
relagdo ao Ddlar americano implica diretamente um(a)

(A) aumento do poder de compra do Ddlar americano so-
bre os bens e servigos brasileiros.

(B) aumento dos déficits em transagdes correntes no
Brasil.

(C) redugéo da competitividade das exportagbes brasilei-
ras para os Estados Unidos.

(D) redugéo nos indices de precos no Brasil, em relacdo
aos indices de pregos nos Estados Unidos.

(E) redugéo da taxa nominal de cambio Real/Ddlar.

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

35

Diariamente, o Banco Central do Brasil (BCB) publica bo-
letins informando as cotacbes de diversas moedas com
relacdo ao Délar americano e ao Real.

A taxa de referéncia entre o Real e o Délar americano,
divulgada pelo BCB em seus boletins e mais utilizada no
mercado de cambio brasileiro, é a taxa

(A) Selic

(B) Referencial

(C) cambial direta

(D) Ptax

(E) Swap

36

A mineragao de Bitcoin € um processo complexo, que en-
volve muitos competidores, demanda grande capacidade
computacional e enorme gasto de energia elétrica.

Esse processo de mineragéo consiste em

(A) emitir novos Bitcoins, garantindo a crescente expan-
séo da oferta da moeda.

(B) validar os registros eletronicos das transagdes no
blockchain.

(C) controlar a quantidade de Bitcoins emitidos para sus-
tentar o valor da moeda.

(D) alterar os registros eletrénicos prévios no blockchain,
em troca de recompensa.

(E) disputar a compra de Bitcoins na emisséo a cotacdes
menores do que as do mercado.

37

Um gerente de uma instituigdo financeira esta trabalhan-
do em um projeto de Oferta Publica de Aquisicao (OPA)
de uma empresa cliente do banco que quer fechar o ca-
pital da empresa. O laudo de avaliagéo indicou diversos
valores da companhia, utilizando diferentes critérios do
valor por agédo, como: patriménio liquido contabil, patri-
monio liquido avaliado a prego de mercado, fluxo de caixa
descontado e multiplos de mercado.

Visto que o preco oferecido em uma OPA é fundamental
para garantir a eficiéncia, a transparéncia e a equidade do
mercado de capitais, protegendo os interesses dos inves-
tidores e promovendo uma concorréncia justa e eficiente,
quais dos diferentes critérios a seguir sdo aceitos pela Co-
missao de Valores Monetarios?

(A) Patriménio liquido avaliado a preco de mercado, apenas

(B) Patrimdnio liquido avaliado a prego de mercado e flu-
xo de caixa descontado, apenas

(C) Fluxo de caixa descontado e multiplos de mercado,
apenas

(D) Patriménio liquido avaliado a prego de mercado, fluxo
de caixa descontado e multiplos de mercado, apenas

(E) Patriménio liquido contabil, patrimdnio liquido avalia-
do a prego de mercado, fluxo de caixa descontado e
multiplos de mercado
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Um gerente, responsavel por uma administradora de con-
sorcio, empresa pertencente a uma instituicdo financeira,
deve enviar periodicamente informagdes contabeis sobre
as operacgdes de consorcios ao(a)

(A) Banco Central do Brasil (BCB)

(B) Conselho Nacional de Previdéncia e Consorcio
(CNPC)

(C) Conselho Monetario Nacional (CMN)

(D) Comissao de Valores Mobiliarios (CVM)

(E) Superintendéncia de Seguros Privados (Susep)

39

O cliente de um banco solicitou uma recomendacao de
investimento a seu gerente, que atua na area de investi-
mentos do banco. Ele recebeu uma recomendagédo com as
seguintes caracteristicas: titulo emitido por sociedade por
acao, considerado crédito privado de renda fixa para capta-
¢ao de recursos no mercado de capitais, que as empresas
utilizam para financiar seus projetos, cuja oferta publica é
registrada na Comissao de Valores Mobiliarios (CVM), e
em que haja a expectativa de receber juros prefixados peri-
6dicos e o pagamento do principal no vencimento do titulo.

Considerando-se as informagdes apresentadas, o geren-
te indicou que o seu cliente investisse em

(A) Certificado de Depdsito Bancario (CDB)

40

Um trabalhador, empregado de uma determinada empre-
sa, com recursos depositados no Fundo de Garantia do
Tempo de Servigo (FGTS), tem duvidas sobre as situa-
¢des em que podera ter acesso a sua conta vinculada no
FGTS.

De acordo com a Lei n28.036/1990, o trabalhador podera

movimentar a sua conta vinculada no FGTS na seguinte

situacao:

(A) for despedido sem justa causa, excluidas a rescisdo
indireta, de culpa reciproca e de forga maior.

(B) tiver idade igual ou superior a sessenta e cinco anos.

(C) permanecer dois anos ininterruptos fora do regime do
FGTS.

(D) tiver aposentadoria concedida pela Previdéncia Social.

(E) for acometido, ou qualquer de seus dependentes, su-
bitamente, de qualquer doenca grave.

CONHECIMENTOS DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

41

Um usuario do sistema de correio eletrénico corporativo
recebeu as instru¢des da equipe técnica para configurar
0 acesso a sua caixa postal de entrada e as suas pastas
de mensagens mantidas no servidor corporativo, usando
o aplicativo de correio do seu smartphone.

Para assegurar que a comunicacgao entre o aplicativo e o
servidor seja realizada através de um canal de comunica-
¢ao seguro, o usuario deve optar pelo seguinte protocolo
de comunicagéo:

(A) IMAPS
(B) HTTP
(C) SMTPS
(D) POP3
(E) DNS

42

Os mecanismos de seguranga séo implementados para
atender os fundamentos de seguranga da informagéo e,
dessa forma, viabilizar a seguranga da informagéo. Den-
tre os mecanismos mais importantes, um deles visa as-
segurar que a origem dos dados recebidos ou a entidade
associada em uma comunicagao sdo exatamente quem
reivindicam ser.

Esse mecanismo de seguranga é conhecido como

(A) envelope digital

(B) assinatura digital

(C) cifragem simétrica

(D) hash de mensagem

(E) autorizagao de acesso

43

Em 2014, a arquitetura de redes neurais denominada Re-
des Adversarias Generativas (GAN) revolucionou o apren-
dizado de maquina.

As GAN caracterizam-se por

(A) serem usadas, exclusivamente, para classificacdo de
imagens.

(B) consistirem, apenas, em um gerador de ruidos e em
uma rede neural classificatoria.

(C) serem compostas por duas redes neurais: uma discri-
minadora e outra geradora.

(D) serem incapazes de aprender a partir de conjuntos de
dados nao supervisionados.

(E) ndo poderem ser aplicadas para gerar conteudo lin-
guistico.
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Uma empresa procura um candidato que seja adaptado
a cultura agil, para trabalhar na area de Tecnologia da
Informacao. Cinco pessoas (P1, P2, P3, P4 e P5) foram
entrevistadas para a fungéo e, em cada uma delas, obser-
varam-se 0s seguintes aspectos profissionais:

P1: Verifica a clareza do cliente; procura sempre priori-
zar o necessario; desenvolve seu mindset; traz a res-
ponsabilidade para si; procura desenvolver o fim da
aversao ao erro.

Trabalha com uma mentalidade flexivel, estando
aberto a experimentagbes, com continuo apren-
dizado, se ajustando as novas situagdes, além de
sempre procurar interagir com o cliente, buscando
satisfazé-lo de forma eficiente.

Procura estabelecer sempre o dominio do problema,
focando s6 no problema, separando as funcionalida-
des do mesmo e resolvendo-o de acordo com os re-
quisitos do cliente, sem questionar se os requisitos
estao certos ou errados.

Procura fazer uma boa analise de requisitos, utilizan-
do técnicas tipicas como a rational unified process,
visando construir modelos que definam a solugao
do problema e focando nos objetos que o cercam;
faz os orcamentos e cronogramas bem sustentaveis
e verifica o cumprimento de cada etapa através de
pontos de deciséo e, caso dé errado, verifica quais
fatores externos influenciaram o erro.

Estabelece metas, que sdo construidas antes de
serem mostradas ao cliente, representando-as com
modelos visuais, como diagramas de entidade e re-
lacionamento e diagrama de funcionalidades, entre
outros, de modo que cada diagrama seja verificado
com o cliente, que vai concordar ou ndo com o que
foi estabelecido, e, caso haja discordancia, volta-se
ao ponto inicial da analise do problema; e costuma
sempre questionar a equipe sobre o porqué de ocor-
rerem atrasos.

Com base nesses perfis, os candidatos que se adequam
ao modelo agil de desenvolvimento sao APENAS

P2:

P3:

P4:

P5:

45

Um grupo de desenvolvedores de aplicativos multimidia
esta produzindo um novo aplicativo para reproduzir ape-
nas arquivos de audio. O grupo esta trabalhando com a
codificagdo e a decodificagdo desses tipos de arquivo,
favorecendo a compactagéo para o armazenamento e a
descompactacédo para a utilizagdo do arquivo.

Um tipo de arquivo de audio que pode ser tratado nesse
aplicativo é o

(A) AVCHD

(B) JPEG-1

(C) MPEG-1 Layer 3

(D) Windows Media Video

(E) Portable Network Graphic

CONHECIMENTOS
E COMPORTAMENTOS DIGITAIS

46

Uma empresa adotou em sua manufatura, a metodologia
de Lean Manufacturing. Para que se possa tirar o melhor
proveito dessa metodologia, € importante aplicar os seus
principios basicos. Nessa empresa, foi feita uma investi-
gacéo para saber se o principio Valor esta sendo aplicado,
observando-se algumas ocorréncias no seu processo de
manufatura.

Dentre as ocorréncias observadas, a que comprova que o
principio Valor esta sendo cumprido é a(o)

(A) consolidacdo de todas as fases relativas aos servi-
¢os, atuando para eliminar agdes que ndo agregam
beneficio ao modo de produgdo, focando na redu-
¢ao de etapas desnecessarias quaisquer, tais como
marketing exagerado.

(B) realizagéo de um trabalho de produgao em lote na fa-
bricagdo do produto, cuidando apenas para que nao
sejam introduzidas tarefas que causem atrasos e dis-
cordancias com o cliente.

(C) verificagdo de que o design do produto, a sua funcio-
nalidade, a percepc¢ao da marca, a tecnologia empre-
gada e o prego final do produto estdo de acordo com
as necessidades e os requisitos reais do cliente.

(D) verificagdo de que nenhuma fase de fabricagdo do
produto foi repassada ao cliente sem que o mesmo te-
nha demandado essas requisi¢cdes, ou seja, sem que
tudo esteja feito de acordo com os requisitos deman-
dados por ele.

(E) estabelecimento de um fluxo de trabalho com etapas
bem produzidas e testadas, visando ao cliente final e a
uma entrega de produtos aderentes as suas necessi-
dades, sendo que cada etapa do fluxo é reexaminada
verificando os desperdicios de tempo e insumos.
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Em uma organizagéo, foi observado que um determinado
gerente, no exercicio de sua fung¢ao, usa seu tempo para
criar situagdes para o desenvolvimento do time e promo-
¢ao de relacionamentos colaborativos entre as pessoas,
oferecendo suporte nas situagdes mais estressantes do
dia a dia. Ele desenvolve estratégias de reconhecimento
a cada conquista, valoriza as pessoas, demonstra uma
preocupagado genuina com o sentimento e com o bem-
-estar da equipe, e tem também habilidades de escuta e
de atencgdo, para aumentar a confianca e as habilidades
da equipe. Além disso, ele se preocupa em criar oportuni-
dades, dando autonomia para que as pessoas se empo-
derem de seus compromissos e dos resultados obtidos.

Esse tipo de abordagem de lideranga, que constréi uma
relacéo significativa dos lideres com suas equipes, € ba-
seada numa orientagéo para a(o)

(A) tarefa

(B) relacao

(C) mudanca

(D) personalidade
(E) externo

48

A Inteligéncia Emocional (IE) é listada pelo World
Economic Forum como uma competéncia vital para pros-
perar na Industria 4.0, caracterizada como a era da infor-
magcao, da tecnologia e das equipes de trabalho especia-
lizadas.

Em relagéo ao papel da IE na gestdo, NAO se pode as-

socia-la

(A) a um apelo intuitivo, pois a intuicdo sugere que as
pessoas que conseguem detectar as emogdes das
outras, controlar as suas proprias e lidar bem com as
interacdes sociais tém uma vantagem no mundo dos
negoécios.

(B) ao desempenho, pois evidéncias empiricas sugerem

que, de um modo geral, quanto maior a IE de uma

pessoa, melhor o seu desempenho no trabalho.

a mensuragdo € ao mapeamento de alta validade,

pois as avaliagdes de IE foram submetidas a estudos

rigorosos que evidenciaram a parte cognitiva da inte-
ligéncia e a sua avaliagdo através do Quociente de

Inteligéncia (Ql).

a dimensao do conhecimento das proprias emogdes,

pois a autoconsciéncia e a capacidade de controlar as

sensacdes sao cruciais para a introspecao psicologica

e para o autoconhecimento.

(E) a dimenséao da automotivagéo, pois mobilizar as emo-
¢cbes ao servico de um objetivo é essencial para con-
centrar a atengao para o autocontrole, para a compe-
téncia e para a criatividade.

G

S

CAIXA ECONOMICA FEDERAL
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Em uma empresa de software ocorreram as duas seguin-
tes situagbes, envolvendo dois profissionais de Tecnolo-
gia da Informagao da empresa:

12 Situagado: O profissional P percebe que os clientes tém
uma demanda nao atendida que representa uma oportu-
nidade de negdcio. Ele sai da empresa, comega seu pro-
prio negécio e oferece solugdes para essa demanda.

22 Situagao: O profissional Q percebe que os clientes tém
uma demanda nao atendida e, a partir de suas observa-
¢oes, sob a supervisao do seu gestor, com a colaboragao
do resto da equipe, desenvolve um projeto para que a
empresa possa atender essa demanda dos clientes. Com
isso, a empresa consegue inovar, o que é bom para os
seus resultados.

A partir da anadlise desses dois casos, verifica-se que:

(A) a 12 situagdo apresenta um exemplo de empreende-
dorismo, no qual o profissional P gera ideias e cria
solugbes para a empresa em que trabalha; e a 22 situ-
acgao apresenta um exemplo de intraempreendedoris-
mo, no qual o profissional Q desenvolve solugbes em
prol do seu proprio negocio.
a 12 situagdo apresenta um exemplo de empreende-
dorismo internacional, no qual os empreendedores
descobrem e exploram, de forma criativa, oportunida-
des externas ao seu mercado doméstico, a fim de de-
senvolver uma vantagem competitiva; e a 22 situagédo
apresenta um exemplo de inovagao, quando se cria
um produto comercial a partir de uma invengao.

(C) a 12 situagdo apresenta um exemplo de empreende-
dorismo estratégico, no qual o empreendedor realiza
agdes empreendedoras a partir da destruigao criativa;
e a 22 situagdo apresenta um exemplo de imitagdo, no
qual se verifica a adog&o de uma inovagao por empre-
sas similares.

(D) a 12 situagdo apresenta um exemplo de empreende-

dorismo, no qual o profissional P cria a prépria equipe

e a propria estrutura, assumindo maior risco financei-

ro; e a 22 situagao apresenta um exemplo de intraem-

preendedorismo, no qual o profissional Q trabalha de
forma colaborativa com a equipe da empresa.

ambas as situagdes sao exemplos de observacao de

riscos e oportunidades e o desenvolvimento de solu-

¢oes, isto é, a base das duas situagdes € a mesma,
diferindo no que cada profissional decide fazer com
sua visdo: na 12 situacao, o profissional P coloca essa
vis&o a servico da organizacdo em que trabalha e, na
22 situagado, o profissional Q a utiliza para si mesmo.
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Um gerente de uma organizagao privilegia dois tipos de
habilidades no seu processo de aprendizagem individual:
a observacao refletida e a conceitualizagdo abstrata. Ele
gosta de criar modelos tedricos, de raciocinar por indu-
¢ao, de aprender a partir de seus erros e se interessa por
ideias e conceitos abstratos. Além disso, manifesta pouco
interesse pelas pessoas ou pela utilidade das teorias que
desenvolve. Por outro lado, ele faz questdo de que suas
teorias sejam bem fundamentadas e veridicas, e procura
diversas explicagdes para os eventos que observa.

Esse gerente tem um estilo de aprendizagem denominado

convergéncia
divergéncia
compreensao subita

ATENDIMENTO BANCARIO

51

Apos o final da apresentagao sobre um servigco, um profis-
sional de venda escutou do cliente potencial as seguintes
frases:

(i) “Deixe-me pensar a respeito por algum tempo.”
(i) “Tenho que falar sobre isso com meu chefe.”
(iii) “Devo aguardar até o proximo periodo de orgamento.”

Para superar essas objegcdes de adiamento, a estratégia
adequada a ser adotada pelo profissional de vendas é

(A) convencer o cliente da importancia do problema e do
valor da solugéo, retornando a etapa de determinagéo
de necessidades e mudando a percepgao do compra-
dor quanto ao valor ou ao prego do servigo.

(B) confrontar o cliente, pedindo que ele repita e escla-
rega as objecdes e dé mais informagbes, ou fornecer
informagdes adicionais para esclarecer algum mal-
-entendido que o cliente tenha a respeito do servigo.

(C) reconhecer que seu servigo nao atende ao fim espe-
cifico e tentar aumentar o valor perceptivel desse ser-
vigo, enfatizando aquelas necessidades importantes
que podem ser atendidas.

(D) solicitar um compromisso em relagéo a alguma agao
futura que va impulsionar a venda, como, por exem-
plo, solicitar um encontro com o cliente e seu chefe,
ou com quem possa ter influéncia sobre a decisao.

(E) encarar o potencial cliente como um oponente, crian-
do um clima de intimidade e camaradagem, e tirar o
foco da venda da questéo financeira, apresentando os
melhores beneficios do servigo.

52
Em 28 de fevereiro de 2024, o presidente da Caixa
Econdmica Federal, Carlos Vieira, afirmou que o banco
esta reorientando sua atuagéo para colocar os clientes
no centro das decisdes e, para tanto, estda mudando
suas estruturas internas em busca de um maior foco
nos clientes.
Disponivel em: https://exame.com/brasil/estamos-trazendo-o-
-cliente-para-a-centralidade-das-nossas-decisoes-diz-presidente-
-da-caixa/. Acesso em: 8 abr. 2024. Adaptado.
As organizagdes que adotam o clientecentrismo podem
usufruir de varios beneficios, mas também precisam ge-
renciar desafios.

Na criagdo de um mindset clientocéntrico, o maior desafio

éa

(A) coleta de dados demograficos para o entendimento
das necessidades e dos desejos do cliente.

(B) falta de uma cultura organizacional centrada no clien-
te e de lideres que estimulem essa cultura e a disse-
minem.

(C) personalizagdo e a customizagdo de solugbes me-
diante gatilhos de incentivo na primeira compra, para
que o consumidor queira fornecer seus dados de ca-
dastro.

(D) cocriagao de valor com os clientes, para criar servicos
ou experiéncias que oferecam valor adicional.

(E) medigao da satisfagéo e da fidelizagéo do cliente, com o
intuito de destacar areas que necessitam de melhorias.

53

Para implementar uma estratégia de Inbound Marketing,
o vendedor de uma empresa oferece um material rico dis-
ponibilizado pela sua empresa ao cliente, esperando que
0 consumidor que recebeu o servigo sinta-se comovido
com tal gentileza, a ponto de querer fechar negécio ou
priorizar a empresa na contratagao de um servigo so6 pelo
sentimento de benevoléncia que foi criado com a agéo.

Essa situagao exemplifica a aplicagdo de um gatilho men-
tal denominado

(A) escassez

(B) reciprocidade

(C) aprovacgao social

(D) autoridade e afeigéo

(E) compromisso e coeréncia
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No setor bancario, com tanta similaridade entre os produ-
tos e servigos ofertados, o diferencial para o cliente pas-
sa a ser a qualidade com que o0s servigos sdo prestados.
Assim sendo, para um individuo escolher em qual banco
pediria um financiamento, ele foi a uma agéncia bancaria
fortemente recomendada por amigos e, depois de longa
espera em uma fila interminavel, a qualidade do atendi-
mento face a face caracterizou-se por falta de informacéo,
mau humor e tratamento grosseiro. Diante dessa experi-
éncia, ele formou uma imagem negativa da organizagao e
decidiu que n&o usara os servigos dela.

A situacao descrita ilustra um exemplo de

(A) gargalo

(B) desercao

(C) incidente critico

(D) flor de servigo

(E) momento de verdade

55

A populacéo de clientes de um banco certamente contém
individuos que podem nao estar satisfeitos ou que nunca
serdo lucrativos, considerando seu uso de recursos em
relacdo a receita que propiciam. Assim sendo, uma ins-
tituicdo bancéria que visava apenas os clientes cujas ne-
cessidades ela poderia atender melhor do que seus con-
correntes optou, na aplicagdo do Marketing Digital, pela
personalizagcdo de conteudo e pela publicidade direcio-
nada, gerando um aumento da relevancia da mensagem
para publicos especificos.

Esse banco aplicou ao Marketing Digital o conceito de

(A) fidelidade

(B) reposicionamento

(C) recuperacgao do servigo

(D) segmentagéo de mercado

(E) vantagem competitiva sustentavel

56

O marketing de relacionamento percebe o grau de le-
aldade do cliente como uma escada, que demonstra a
progresséo dos graus da relacdo que os clientes podem
estabelecer com uma organizagéo. Considerando esse
modelo, imagine dois clientes com os seguintes perfis:

Cliente P: alguém que a organizacao acredita que pode
ser persuadido a negociar com a instituicao; e

Cliente Q: alguém que recomenda ativamente a organi-
zacgao para terceiros, mas nao tem um relacionamento de
parceria.

Considerando-se a escala de lealdade de Payne, os clien-
tes P e Q séo respectivamente denominados

(A) defensor e adepto

(B) comprador e parceiro
(C) comprador e potencial
(D) parceiro e prospectivo
(E) potencial e defensor

57

Um cliente de um Banco procurou a Ouvidoria da institui-
¢ao para buscar a solugdo de uma demanda e recebeu
como resposta que a Ouvidoria ndo poderia atendé-lo na-
quele caso, por estar fora das finalidades para as quais a
Ouvidoria foi constituida.

Segundo a Resolugdo CMN n2 4.860/2020, a Ouvidoria
constituida pelas instituigées financeiras tem por finalida-
de

(A) realizar o atendimento habitual, em qualquer ponto
ou canal de atendimento, as demandas dos clientes e
usuarios de produtos e servigos da institui¢ao.

(B) atender e solucionar, em primeira instancia, as de-
mandas dos clientes e usuarios de produtos e servi-
¢os da instituicao.

(C) atuar como canal de comunicagao entre o Banco Cen-
tral e os clientes e usuarios de produtos e servicgos,
inclusive na arbitragem de conflitos.

(D) atuar como canal de comunicagéo entre o Banco Cen-
tral e os clientes e usuarios de produtos e servicgos,
inclusive na conciliacdo de conflitos.

(E) atuar como canal de comunicagéo entre a instituicao
e os clientes e usuarios de produtos e servicos, inclu-
sive na mediagao de conflitos.

58

O gerente de agéncia de uma instituigdo financeira, ao
receber muitas reclamagdes com relagdo a demora no
servico presencial prestado pela instituigdo, decidiu estru-
turar melhorias no atendimento. Para isso, ele iniciou o
atendimento prioritario aos clientes e usuarios, a fim de
contemplar todas as situagdes previstas nas legislagbes
vigentes.

Conforme a Lei n? 10.741/2003 e a Lei n? 10.048/2000,
ambas com suas respectivas alteragdes, os funcionarios
da agéncia deverao garantir atendimento prioritario

(A) para pessoas a partir dos 65 anos.

(B) para as pessoas com criangas de até 10 anos de
idade.

(C) para os acompanhantes ou atendentes pessoais de
pessoas idosas, atendidos junta e acessoriamente
aos titulares.

(D) especial a partir de 85 anos, preferencialmente em re-
lagdo as demais pessoas idosas.

(E) especial aos maiores de 75 anos, preferencialmente
em relagao as demais pessoas idosas.
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Apos processo seletivo, determinada instituigao financeira
escolheu, para compor o quadro de funcionarios, diversas
pessoas com deficiéncia. Para definir o campo de atuagao
desses novos colaboradores, criou, no Departamento de
Recursos Humanos, um grupo de analise.

Nos termos da Lei n® 13.146/2015, a avaliagédo da defici-

éncia, quando necessaria, sera

(A) indicativa

(B) vinculada

(C) historica

(D) presumida

(E) biopsicossocial

60

Certa instituicdo financeira convidou seus correntistas

para cursos de atualizagdo em finangas e protegcao a na-

tureza e foi questionada por alguns clientes sobre essa

medida. A instituicdo respondeu que cumpria os coman-

dos legais pertinentes. Nos termos da Lei n® 8.078/1990,

a Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por

objetivos o atendimento das necessidades dos consumi-

dores, o respeito a sua dignidade, saude e segurancga, a

protecao de seus interesses econdmicos, a melhoria da

sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e a har-

monia das relagdes de consumo, atendidos alguns prin-

cipios.

Dentre os principios a serem atendidos esta a(0)

(A) conscientizagao do papel financeiro das organizagdes
para preservar a lucratividade almejada.

(B) implementagéo de instrumentos para diminuir o nivel
de endividamento das familias mais vulneraveis.

(C) verificacdo de medidas protetivas ao crédito para
aquisicao de bens duraveis da linha doméstica.

(D) fomento de agdes direcionadas a educagéo financeira
e ambiental dos consumidores.

(E) incentivo a poupanga da populagéo para propiciar
vida melhor na aposentadoria.
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