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CONHECIMENTOS GERAIS

LINGUA PORTUGUESA

Fabricio Dutra

Texto para as questdes de 1a 10

Nés ja esquecemos completamente o axioma de que a
verdade é a coisa mais poética no mundo, especialmente
no seu estado puro. Mais do que isso: é ainda mais
fantastica que aquilo que a mente humana é capaz de
fabricar ou conceber... de facto, os homens conseguiram
finalmente ser bem sucedidos em converter tudo o que a
mente humana é capaz de mentir e acreditar em algo mais
compreensivel que a verdade, e é isso que prevalece por
todo o mundo. Durante séculos a verdade ira continuar a
frente do nariz das pessoas, mas estas ndo a tomarao: irdo
persegui-la através da fabricacdo, precisamente porque
procuram algo fantastico e utdpico.

Dostoiévski

1. Depreende-se do texto que a resisténcia das
pessoas a verdade decorre, sobretudo,

a)da impossibilidade de reconhecer
dimensdo poética na realidade.

qualquer

b)da preferéncia por constru¢bes imagindrias que,
embora buscadas como fantasticas, lhes parecem
mais compreensiveis que a propria verdade.

c) do cardter inacessivel da verdade, que permanece
afastada da experiéncia cotidiana.

d)da conviccdo de que toda fabricacdo da mente
reproduz fielmente os acontecimentos.

e) do abandono definitivo da busca de algo fantastico
em favor de explicacGes racionais.

2. Traduz-se adequadamente o sentido do segmento
“Durante séculos a verdade ird continuar a frente
do nariz das pessoas mas estas ndo a tomarao” em:

a) Por séculos, as pessoas conservardao a verdade
consigo, embora ndao possam divulgd-la.

b) A verdade permanecera oculta durante séculos, até
gue as pessoas decidam procura-la.

c) Por muito tempo, as pessoas aceitardo como
verdade tudo aquilo que lhes parecer préximo.

d)Por séculos, a verdade estara ao alcance das
pessoas, que, no entanto, ndo a acolherdo.

e) A verdade sera reconhecida pelas pessoas durante
séculos, ainda que elas a considerem
incompreensivel.

3. Transpondo-se para a voz passiva analitica a oracao
“Nés ja esquecemos completamente o axioma”,
obtém-se:

a) O axioma ja foi completamente esquecido por nds.
b) O axioma ja era completamente esquecido por nés.
c) O axioma ja é completamente esquecido por nés.

d)O axioma ja tinha sido completamente esquecido
por nés.

e) O axioma ja seria completamente esquecido por

3

nos.

4. Estd redigida de acordo com a norma-padrdo,
guanto a regéncia e ao emprego do pronome
relativo, a seguinte frase:

a) As invengGes de que os homens recorrem parecem-
Ihes mais compreensiveis que a verdade.

b) A verdade em que as pessoas se afastam continua
diante de seus olhos.

c)O axioma a_que o narrador se refere foi

completamente esquecido.

d)As fantasias as_quais os homens acreditam
prevalecem em todo o mundo.

e)Os caminhos dos quais as pessoas optam nem
sempre conduzem a verdade.
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5. No contexto, os termos “conceber”, “prevalece” e
“utépico” podem ser substituidos,
respectivamente, sem prejuizo do sentido, por:

a) constatar — desaparece — realizavel.
b) reproduzir — hesita — habitual.
c) negar — resiste — comprovado.
d) comprovar — enfraquece — concreto.

e) imaginar — predomina — idealizado.

6. Mantém-se o sentido e a corre¢do do segmento
“irdo  persegui-la  através da fabricacdo,
precisamente porque procuram algo fantastico e
utdpico” substituindo-se “porque” por:

a) ainda que.

b)uma vez que.

c) a fim de que.

d)a menos que.

e) a medida que.

7. A alteracao da pontuacdo de um segmento do
texto que preserva a corregdo gramatical e a
relacdo de sentido original estd em:

a) No6s ja esquecemos, completamente o axioma de
gue a verdade é a coisa mais poética no mundo.

b)A verdade ird continuar a frente do nariz das
pessoas mas estas, ndo a tomarao.

c) Os homens conseguiram, finalmente ser bem
sucedidos em converter tudo.

d) Mais do que isso, é ainda mais fantdstica que aquilo
gue a mente humana é capaz de fabricar ou
conceber.

e)lrdo persegui-la através da  fabricacdo
precisamente, porque procuram algo fantastico e
utdpico.

8. No segmento “mas estas ndo a tomardo: irdo

o n III 4
d

persegui-la”, os elementos “estas”, “a” e
retomam, respectivamente,

a) as pessoas — a verdade — a verdade.

b) os homens — a mente humana — a fabricagdo.
c) as pessoas — a fabricacdo — a verdade.

d)as pessoas — a verdade — a fabricagao.

e) os homens — a verdade — a mente humana.

9. Esta inteiramente de acordo com a norma-padrao
guanto a concordancia verbal a frase:

a) Fazem séculos que a verdade permanece diante das
pessoas, sem que estas a reconhegam.

b)Houveram muitas tentativas de converter as
invencdes humanas em algo compreensivel.

c) Cabe as pessoas reconhecer a verdade, ainda que
Ihes paregam mais compreensiveis as fantasias.

d)A busca de explica¢cdes fantdsticas e a recusa da
verdade revela uma mesma disposicdao humana.

e) Ainda existe, diante das pessoas, verdades que elas
preferem substituir por fantasias.

10. O sinal indicativo de crase estd empregado
corretamente em:

a) As pessoas preferem as fantasias a reconhecer a
verdade que esta diante delas.

b) O narrador se refere a uma verdade que os homens
insistem em ignorar.

c) A busca do fantastico leva os homens a conceber
explicacdes mais confortaveis.

d)O texto apresenta uma critica a essa preferéncia
por construgdes imagindrias.

e)As pessoas ddo crédito as invencbes da mente,
embora a verdade |Ihes esteja proxima.
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MATEMATICA/RACIOCINIO LOGICO E
QUANTITATIVO

Carlos Henrique

11. Quatro funcionarios de uma agéncia bancéria —
Lucas, Marina, Pedro e Renata — deverao realizar
apresentag¢des individuais, ocupando posi¢Oes
consecutivas em uma programacao.

Sabe-se que:
e Lucas realizard sua apresentacdo antes de Pedro;

e Marina realizara sua apresentacdo imediatamente
apos Lucas;

e Renata realizara sua apresentacdo antes de Pedro;

® Renata ndo realizara sua
imediatamente apds Marina.

apresentacao

Considerando que cada funciondrio ocupard uma
Unica posicdo, a ordem das apresentacbes sera
necessariamente:

a) Lucas, Marina, Renata e Pedro.
b) Marina, Lucas, Renata e Pedro.
c) Renata, Lucas, Marina e Pedro.
d) Lucas, Renata, Marina e Pedro.

e) Renata, Marina, Lucas e Pedro.

12. Um sistema de identificacdo de operacgdes
bancarias utiliza uma sequéncia numérica cujo
padrdao de formacdao deve ser identificado pelo
funcionario responsavel pela conferéncia.

Os cinco primeiros termos dessa sequéncia sao:
3,8,15,24,35

Mantido o padrdo de formacgao, o sétimo termo dessa
sequéncia serd

a) 63.
b) 60.
c) 56.
d) 54.
e) 50.

13. Marcia possui 8 primas e convidara 5 para um
jantar em sua casa. Porém, duas primas, Ana e Bia,
somente irdo ao jantar se forem juntas. De quantas
maneiras, Marcia podera organizar o seu jantar?

a) 45.
b) 56.
c) 30.
d) 26.
e) 18.

14. Uma institui¢do financeira destinou RS 42.000,00
a modernizagdo de trés agéncias, distribuindo esse
valor em partes diretamente proporcionais aos
nimeros 2,3 e 7.

A diferenca entre a maior e a menor quantia
destinada as agéncias sera de

a) R$ 14.000,00.
b) R$ 17.500,00.
c) R$ 21.000,00.
d) R$ 24.500,00.
e) RS 28.000,00.

15. Uma equipe de 6 funcionadrios, trabalhando 5
horas por dia durante 8 dias, consegue processar
1.200 solicitagdes bancarias.

Considerando que todos os funcionarios apresentam
a mesma produtividade e que o ritmo de trabalho
permanece constante, o numero de solicitacGes
gue uma equipe de 10 funciondrios conseguird
processar, trabalhando 6 horas por dia durante 5
dias, sera

a) 1350
b) 1400
c) 1450
d) 1500
e) 1600
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16. Um determinado investimento de referéncia
apresenta valor de RS 2.500,00. Em uma operagdo
promocional, esse valor sofre um acréscimo de
12%. Posteriormente, sobre o valor ja reajustado, é
concedido um desconto de 10%.

Apdbs essas duas alteragdes sucessivas, o valor do
investimento passa a ser

a) R$ 2.520,00.
b) RS 2.600,00.
c) RS 2.700,00.
d) RS 2.780,00.
e) RS 2.810,00.

17. Em determinado setor de uma instituicdo
financeira, cinco funcionarios realizaram as
seguintes quantidades de atendimentos em um dia:

12,14,14,16,19

A média aritmética e a amplitude dos dados
apresentados sdo, respectivamente,

a)14e7.
b) 15 e 6.
c)15e7.
d)16e7.
e)15e 8.

18. Uma agéncia bancaria registrou a quantidade de
operacdes realizadas em determinado servico

durante trés meses consecutivos, conforme
apresentado na tabela:
Més Numero de operagoes
Janeiro 80
Fevereiro 96
Marc¢o 120

Com base nos dados apresentados, o aumento
percentual do nimero de operacdes realizadas em
marco, em relacdo ao registrado em janeiro, foi de

a) 40%

b) 50%
c) 60%
d) 70%
e) 80%

19. Para determinada campanha de relacionamento
com clientes, uma instituicdo financeira
disponibiliza duas modalidades de atendimento:
presencial e digital.

O cliente poderd escolher uma entre trés opc¢oes de
atendimento presencial ou uma entre quatro
opgoes de atendimento digital.
Independentemente da modalidade escolhida,
poderd selecionar uma entre duas formas de
recebimento da confirmacdo do atendimento.

Considerando todas as combinag¢des possiveis, o
numero total de opc¢les distintas disponiveis ao
cliente sera

a) 10.
b) 11.
c) 12.
d) 13.
e) 14.

20. Para uma operacao bancdria, o gerente sénior
Moacyr montard uma equipe e devera selecionar 5
técnicos bancdrios distintos dentre 8 técnicos
disponiveis, para ocupar cinco funcdes diferentes:
geréncia, almoxarife, caixa, diligéncia externa e
elaboracdo de relatérios.

Um mesmo técnico bancario ndo pode ocupar mais
de uma funcao.

O numero de maneiras distintas de realizar essa
designacdo é

a) 428.
b) 578.
c) 2.440.
d) 5.200.
e) 6.720.
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ATUALIDADES DO MERCADO FINANCEIRO

Celso Natale

21. Considere as seguintes afirmagbes a respeito das
transformagdes recentes na estrutura do Sistema
Financeiro Nacional:

I. Com a Lei Complementar n? 179/2021, o Banco
Central do Brasil passou a ser uma autarquia de
natureza especial, sem vinculagdo a ministério, e
seu presidente e diretores passaram a ter mandatos
de quatro anos, ndo coincidentes com o mandato
do Presidente da Republica.

Il. Com a autonomia, a definicdo da meta de inflacao,
antes atribuida ao Conselho Monetario Nacional,
passou a ser competéncia do Banco Central do
Brasil.

lll. As instituicdes de pagamento, reguladas pelo
Banco Central do Brasil, ndo se confundem com
instituicdes financeiras, sendo-lhes vedado realizar
atividades privativas destas, como conceder
empréstimos e financiamentos.

IV. A sociedade de crédito direto e a sociedade de
empréstimo entre pessoas, modalidades criadas
pelo Conselho Monetario Nacional em 2018 para as
fintechs de crédito, sdo instituicdes financeiras e
dependem de autorizacdo do Banco Central do
Brasil para funcionar.

Estd correto o que se afirma APENAS em
a)lell

b) Il e IV.

c)l, 1lell.

d) I, lllelV.

e)lllelV.

22. Desde janeiro de 2025, o regime de metas para a
inflagdo no Brasil adota a chamada meta continua.
Nesse sistema,

a) a meta é apurada apenas em dezembro de cada
ano, com base na inflagdo acumulada no ano-
calendario.

b) a meta é considerada descumprida se a inflacdo em
doze meses ficar fora do intervalo de tolerancia por
seis meses seguidos.

c) a meta de inflacdo passou a ser definida pelo
Copom, que também fixa a meta para a taxa Selic
em suas reunioes.

d) o Banco Central fica dispensado de justificar
publicamente o descumprimento da meta, pois o
horizonte de apuragdo é continuo.

e) o indice de referéncia para a meta deixou de ser o
IPCA e passou a ser o IGP-M, por captar melhor os
precos do atacado.

23. Considerando os canais de transmissdo da politica
monetdria, uma elevacdo da meta para a taxa Selic
pelo Copom tende a

a) depreciar o real frente ao délar, pois a alta dos juros
domeésticos estimula a saida de capitais do pais.

b) elevar os precos de a¢des e imdveis, pois juros mais
altos aumentam o valor presente dos fluxos futuros
desses ativos.

c) reduzir a rentabilidade das aplica¢cdes pds-fixadas
atreladas ao CDI, como CDBs pds-fixados e fundos
DI.

d) produzir efeito integral sobre a inflacdo ja no més
seguinte a decisdo, o que dispensa projecdes de
médio prazo.

e) conter a demanda ao encarecer o crédito e

estimular a poupanca, com efeito sobre a inflacdo
gue ocorre com defasagem.
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24. Entre os principais indicadores acompanhados
pelo mercado financeiro brasileiro,

a) o Boletim Focus, do Banco Central, reune
semanalmente as proje¢des do mercado para
inflagao, PIB, cambio e Selic.

b) a taxa DI, apurada nas operacGes de um dia entre
bancos, é a taxa basica da economia, fixada pelo
Copom em suas reunioes.

c) o IPCA, calculado pela Fundacdo Getulio Vargas, é o
indice oficial de inflacdo utilizado no regime de
metas.

d) o Ibovespa corresponde a média aritmética simples
dos pregos de todas as agdes negociadas na B3 em
cada pregao.

e) o IGP-M, calculado pelo IBGE, mede
exclusivamente a variacao dos pregos pagos pelas
familias no varejo.

25. A desintermediacdo financeira, tendéncia
associada ao crescimento do mercado de capitais
como fonte de financiamento das empresas,
caracteriza-se

a) pela captacdo de depdsitos a vista pelos bancos,
que repassam esses recursos as empresas na forma
de empréstimos.

b) pela proibicio de que instituicdes financeiras
participem da estruturagdo e da distribuicdo das
emissdes de titulos.

c) pela captacdo direta da empresa junto aos
investidores, que, ao adquirirem titulos como
debéntures, tornam-se seus credores.

d) pela cobertura do Fundo Garantidor de Créditos
sobre as debéntures, o que reduz o risco assumido
pelos investidores.

e) pela exigéncia de que debéntures e notas
comerciais sejam emitidas exclusivamente por
instituicGes financeiras.

ETICA E MORAL, LGPD E PREVENGCAO E
COMBATE A CORRUPCAO, FRAUDES E
LAVAGEM DE DINHEIRO.

Rodrigo Bet

26. Um técnico bancdrio do Banestes, lotado em
agéncia de Vitdria, recebe pedido de empréstimo
de seu cunhado, cuja analise cadastral caberia a ele.
Embora nenhuma norma interna proiba
expressamente o atendimento, o técnico pondera
que a relagao familiar pode influenciar sua decisao
e repassa o caso a um colega.

Considerando os conceitos de ética e moral e a
situacdo descrita, é correto afirmar que

a) a ética se confunde com a legalidade, de modo que,
sem proibicdo expressa, ndo haveria dilema.

b)a moral é universal e imutavel, enquanto a ética
varia conforme a cultura.

c)s6 haveria conflito de interesses se houvesse
prejuizo efetivo ao banco.

d)a ética é a reflexdo critica sobre a conduta, e a
decisdo do técnico previne conflito de interesses.

e) o dever de se afastar surge apenas quando o cliente
é parente em linha reta.

27. Para contratar seguro prestamista vinculado a um
financiamento, uma cliente apresenta, em agéncia
do Banestes, declaracdo de saude com informacdes
sobre doencga preexistente. Semanas depois, ela
guestiona o banco sobre quais dados seus estdo
armazenados e pede acesso a eles.

De acordo com a LGPD, é correto afirmar que

a) o dado de saude é sensivel, e a titular tem direito
de acesso aos seus dados.

b)o dado de saude é dado pessoal comum, sem
protecdo especial.

c) o consentimento é a Unica base legal admitida pela
LGPD.

d) o acesso aos dados depende de ordem judicial.

e)a LGPD ndo se aplica a institui¢des financeiras,
reguladas pelo Banco Central.
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28. Em agéncia do Banestes em Cachoeiro de
ltapemirim, um cliente realiza, ao longo de uma
semana, varios depdsitos em espécie, cada um
pouco abaixo do valor que exigiria registro especial,
e logo depois transfere o total para contas de
terceiros em outros estados. A movimentacdo é
incompativel com a renda declarada.

Considerando a prevenc¢do a lavagem de dinheiro, é
correto afirmar que

a) os depdsitos fracionados correspondem a fase de
integragao.

b)o banco deve avisar o cliente antes de comunicar o
COAF.

c) acomunicacdo ao COAF depende de prova do crime
antecedente.

d)a comunicacdo feita de boa-fé gera

responsabilidade civil do banco.

e) o fracionamento caracteriza a fase de colocacdo e
indica a comunicacdo ao COAF.

GOVERNANCA CORPORATIVA

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL,
AGENDA 2030 E OBJETIVOS DE
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL (ODS)

Stefan Fantini

29. A 62 Edicao do Cdédigo das Melhores Praticas de
Governanga Corporativa do Instituto Brasileiro de
Governanga Corporativa — IBGC elenca principios
da governanga corporativa. Indique a alternativa
gue nao traz um desses principios.

a) Integridade

b) Responsabilizacdo
c) Equidade

d) Sigilo

e) Sustentabilidade

André Rocha

30. Em setembro de 2015, na Cupula das Nacdes
Unidas para o Desenvolvimento Sustentdvel, mais
de 150 lideres mundiais reuniram-se na sede da
Organizacao das Nacgbes Unidas (ONU), em Nova
lorque, para adotar uma nova agenda de
desenvolvimento sustentavel sobre o legado dos
Objetivos de Desenvolvimento do Milénio
adotados no ano de 2000: a Agenda 2030.

Sobre desenvolvimento sustentavel e a Agenda 2030
, assinale a alternativa correta.

a)O conceito de desenvolvimento sustentavel é
classicamente definido pela Conferéncia de
Estocolmo, de 1972.

b)Embora o desenvolvimento sustentavel seja um
conceito da década de 1980, a Constituicdao Federal
de 1988 é silente sobre o direito intergeracional ao
meio ambiente.

c) A Agenda 2030 é composta por 17 objetivos de
desenvolvimento sustentdvel e respectivas 169
metas a serem compulsoriamente alcangadas até
2030.

d) Ecodesenvolvimento e desenvolvimento
sustentavel sdo conceitos sindnimos.

e) A Agenda 2030 objetiva promover o crescimento
econdmico sustentado, inclusivo e sustentavel,
emprego pleno e produtivo e trabalho decente, o
gue inclui o fortalecimento da capacidade das
instituicOes financeiras nacionais para incentivar a
expansao do acesso aos servicos bancarios.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

CONHECIMENTOS BANCARIOS

Amanda Aires

31. O Sistema Financeiro Nacional (SFN) organiza-se
em orgdos normativos, entidades supervisoras e
operadores, distribuidos entre os segmentos de
moeda, crédito, capitais e cambio; seguros
privados; e previdéncia fechada. Sobre essa
estrutura, é correto afirmar:

a)A Comissdao de Valores Mobiliarios é o dérgao
normativo maximo do segmento de moeda e
crédito, cabendo ao Conselho Monetdrio Nacional
apenas a supervisdo das bolsas de valores.

b)O Conselho Monetario Nacional é composto pelo
Ministro da Fazenda, pelo Presidente do Banco
Central do Brasil e pelo Presidente da Comissdo de
Valores Mobiliarios.

c) O Conselho Nacional de Seguros Privados é o érgao
normativo dos mercados de seguros privados,
resseguros, previdéncia complementar aberta e
capitalizacdo, cabendo a Susep a supervisdo desses
mercados.

d)A Previc supervisiona as entidades abertas de
previdéncia complementar, ao passo que a Susep
supervisiona as entidades fechadas, conhecidas
como fundos de pensao.

e)As cooperativas de crédito, por ndo terem
finalidade lucrativa, ndao integram o SFN, sendo
autorizadas e fiscalizadas exclusivamente pela
organizacdo estadual de cooperativas.

32. A Lei n? 12.865/2013 disciplinou os arranjos e as
instituicbes de pagamento (IPs), integrantes do
Sistema de Pagamentos Brasileiro, que vém
ganhando participacdo relevante no mercado de
servicos financeiros. Acerca das IPs, é correto
afirmar:

a) Por equipararem-se aos bancos comerciais, as IPs
podem captar depdsitos a vista e conceder
empréstimos com 0s recursos mantidos em contas
de pagamento de seus clientes.

b) Os saldos mantidos em contas de pagamento pré-
pagas contam com a garantia do Fundo Garantidor
de Créditos, nos mesmos limites aplicaveis aos
depdsitos bancarios.

c¢) O credenciador é a modalidade de IP que gerencia
conta de pagamento pré-paga, disponibilizando
moeda eletronica ao usuario final para a realizacado
de transacdes.

d) O iniciador de transacdo de pagamento detém os
recursos transferidos durante a operagao, os quais
transitam obrigatoriamente por conta de sua
titularidade.

e) Os recursos mantidos em contas de pagamento
constituem patrimoOnio separado, que ndo se
confunde com o da IP e ndo responde direta ou
indiretamente por obrigacdes desta.

33. Considere as afirmacdes a seguir, relativas a
regulamentacdo dos servicos bancdrios prestados a
pessoas naturais:

I. Na conta de depdsitos a vista, é vedada a cobranca
de tarifa pelo fornecimento de cartdao com funcao
débito e pela realiza¢do de até quatro saques por
més, em guiché de caixa ou terminal de
autoatendimento.

II. A conta de depdsitos de poupanca, por ser
destinada a investimento, ndo conta com servicos
essenciais isentos de tarifa.

lll. As instituicGes podem cobrar tarifa de pessoa
natural pelo envio de Pix com finalidade de
transferéncia ou compra, desde que a cobranga
esteja prevista em contrato.

IV. E vedada a cobranca de tarifa pela realiza¢do de
consultas mediante utilizacdo da internet, ainda
gue efetuadas sem limite mensal de quantidade.

Esta correto o que se afirma APENAS em

a)lelV.

b)1, 1l e .

c)llelV.

d), il e V.

e)lllelV.
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34. Os bancos atuam como intermedidrios
financeiros, captando recursos de agentes
superavitdrios e aplicando-os junto a agentes
deficitarios. A respeito da captacdo, da
intermediacdo e da aplicagdao de recursos, é correto
afirmar:

a) Os depdsitos a vista sdo a forma de captagao mais
onerosa para 0s bancos comerciais, pois s3do
remunerados com base na taxa Selic.

b) O spread bancario corresponde a soma da taxa de
captagcdo com a taxa de aplicacdo, deduzidos os
tributos incidentes sobre a operagao.

c) O Certificado de Depdsito Bancario é o instrumento
tipico de captacdo das sociedades de crédito,
financiamento e investimento, sendo vedada sua
emissdo por bancos comerciais.

d) O recolhimento compulsdrio sobre depdsitos reduz
a parcela dos recursos captados disponivel para
empréstimos, limitando a capacidade de criacdo de
moeda escritural pelo sistema bancario.

e)Na operacdo de desconto de titulos, o banco
antecipa ao cliente o valor de recebiveis sem direito
de regresso, assumindo integralmente o risco de
inadimpléncia do devedor do titulo.

35. Sobre os segmentos do mercado financeiro e os
principais instrumentos negociados no mercado de
capitais, é correto afirmar:

a)No mercado secunddrio, os recursos das
negociacdes ingressam no caixa da companhia
emissora, financiando seus projetos de
investimento.

b)A debénture é titulo de divida emitido por
sociedade por acdes, que confere ao titular direito
de crédito contra a companhia, nas condicGes
constantes da escritura de emissao.

c) As acOes preferenciais conferem, obrigatoriamente,
direito a voto nas assembleias gerais, além de
prioridade na distribuicdo de dividendos.

d) O mercado de crédito é o segmento do mercado de
capitais voltado ao financiamento de longo prazo

de companhias abertas, com negocia¢ao exclusiva
em bolsa.

e) As Letras de Crédito Imobilidrio e do Agronegdcio
sdo titulos de renda varidvel emitidos por
companhias abertas e lastreados em acdes dos
respectivos setores.

36. O Comité de Politica Monetaria (Copom) do Banco
Central do Brasil define a meta para a taxa Selic no
ambito do regime de metas para a inflacdo.
Considerando o arcabouco atualmente vigente, é
correto afirmar:

a) O Copom reulne-se mensalmente e é responsavel
por fixar a meta de inflagdo, que pode ser revista a
cada reunido conforme as condi¢des de mercado.

b)A elevagdo da meta para a taxa Selic tende a
estimular o consumo e o crédito, elevando a
demanda agregada e acelerando a inflagdo no curto
prazo.

c)A taxa Selic corresponde a taxa média das
operagdes de empréstimo entre instituicdes
financeiras lastreadas em CDB, apurada e divulgada
pela B3.

d) A meta de inflacdo é aferida pelo IGP-M, calculado
pela Fundacdo Getulio Vargas, por refletir melhor a
variacdo dos precos no atacado.

e) No sistema de meta continua, em vigor desde 2025,
a meta é considerada descumprida quando a
inflagdo acumulada em doze meses permanece fora
do intervalo de tolerancia por seis meses
consecutivos.

37. Um cliente aplicou recursos em um CDB que
rendeu 11,3% no periodo de um ano. No mesmo
periodo, a inflagdo medida pelo IPCA foi de 5,0%.
Desconsiderando tributos e custos, a taxa real de
juros obtida na aplicacdo foi de

a) 16,9%.
b)6,3%.
c) 6,0%.
d)5,7%.
e)2,3%.
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38. O Open Finance, regulamentado conjuntamente
pelo Conselho Monetario Nacional e pelo Banco
Central do Brasil, consiste no compartilhamento
padronizado de dados e servigos entre institui¢des
autorizadas. A seu respeito, é correto afirmar:

a)O compartilhamento de dados cadastrais e
transacionais do cliente depende de seu
consentimento prévio, com finalidade
determinada, podendo ser revogado a qualquer
tempo.

b) As instituicbes participantes podem compartilhar
entre si  os dados de seus clientes
independentemente de autorizagdo, por se tratar
de informacgdes de interesse publico.

c) A participacdo ¢é facultativa para todas as
instituicdes, inclusive para as de maior porte,
enguadradas nos segmentos S1 e S2.

d)O escopo restringe-se a dados de contas de
depésito, ndo abrangendo servicos de pagamento
nem informacdes sobre investimentos, seguros ou
previdéncia.

e)Por envolver dados sensiveis, o consentimento
deve ser formalizado presencialmente, em agéncia
da instituicdo transmissora dos dados.

39. O Pix, arranjo de pagamentos instantaneos
instituido pelo Banco Central do Brasil, tornou-se o
meio de pagamento mais utilizado no pais. Sobre o
Pix, é correto afirmar:

a) As transacdes sdo liquidadas em lotes, ao final de
cada dia util, por meio de cdmara de compensacao
privada administrada pelas instituicGes
participantes.

b)O arranjo funciona apenas em dias Uteis e em
horario comercial, de modo a viabilizar a
conciliagdo das reservas bancarias pelas
instituicoes.

c) Uma mesma chave Pix aleatdria pode ser vinculada
simultaneamente a contas mantidas em
instituicdes distintas, a escolha do usuario pagador.

d)O Mecanismo Especial de Devolugiao (MED)
permite a devolugdo de valores nos casos de

fundada suspeita de fraude ou de falha
operacional, mediante bloqueio dos recursos na
conta do recebedor.

e)O Pix Automatico, voltado a pagamentos
recorrentes, dispensa qualquer autorizagao do
pagador, bastando o envio periddico da cobranca
pelo recebedor.

40. No ambito da prevencdo a lavagem de dinheiro e
ao financiamento do terrorismo (PLD/FT),
disciplinada pela Lei n? 9.613/1998 e pela
regulamenta¢dao do Banco Central do Brasil, é
correto afirmar:

a) O Conselho de Controle de Atividades Financeiras
(COAF) é 6rgao do Poder Judicidrio, competente
para processar e julgar os crimes de lavagem de
dinheiro.

b)As instituicoes devem comunicar ao COAF as
operagdes e situacdes com indicios de suspeicao,
abstendo-se de dar ciéncia de tal comunicac¢do aos
clientes envolvidos.

c)A abordagem baseada em risco dispensa as
instituicdes de identificar e qualificar os clientes
classificados na categoria de baixo risco.

d)A comunicacdo de boa-fé de operacbes suspeitas
ao COAF sujeita a instituicdo a responsabilizacao
civil e administrativa por quebra de sigilo bancario.

e) As etapas cldssicas da lavagem de dinheiro ocorrem

na seguinte ordem: integragdo, ocultagcio e
colocacao.
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41. Considere as afirmagGes a seguir, sobre
atendimento, adequacgdo de produtos ao perfil do
cliente e portabilidade:

I. Na distribuicdo de produtos de investimento, a
instituicdo deve verificar a adequag¢do do produto
ao perfil do cliente, considerando seus objetivos,
sua situacdo financeira e seu conhecimento sobre o
produto.

Il. Na portabilidade de crédito, a instituicdo credora
original pode cobrar tarifa do cliente pelo
fornecimento das informagGes necessarias a
transferéncia da operacao.

[ll. As instituigdes devem conduzir o relacionamento
com clientes com base nos principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia,
assegurando tratamento justo e equitativo.

IV. Constatada a inadequacdo do produto ao perfil do
cliente, a aplicacdo fica vedada em qualquer
hipétese, ainda que o cliente manifeste
expressamente a intengao de realiza-la.

Estd correto o que se afirma APENAS em
a)lell

b)ll e IV.

c)lelll.

d)1, lll e IV.

e)ll, lll e IV.

42. Acerca dos conceitos, principios, participantes e
modalidades de seguros, é correto afirmar:

a) Pelo principio do mutualismo, cada segurado arca
individualmente com a totalidade de seus sinistros,
funcionando o prémio como mera taxa de
administracdao da apdlice.

b) O corretor de seguros é o participante que assume
0 risco e paga a indenizacdo ao segurado na
ocorréncia do sinistro.

c) No seguro de danos, a indenizacdo pode superar o
valor do interesse segurado no momento do
sinistro, desde que o segurado tenha pago prémio
adicional.

d)O resseguro é contratado diretamente pelo
segurado junto ao ressegurador, com a finalidade
de cobrir o valor da franquia prevista na apdlice.

e)O seguro de vida é modalidade de seguro de
pessoas, na qual o capital segurado é livremente
estipulado pelo proponente, admitindo-se a
contratagdo de mais de um seguro sobre o mesmo
interesse.

43. Sobre os planos de previdéncia complementar
aberta das modalidades PGBL e VGBL, é correto
afirmar:

a) No PGBL, as contribui¢des podem ser deduzidas da
base de calculo do imposto de renda até o limite de
12% da renda bruta tributdvel, para quem utiliza a
declaracdo completa, incidindo o imposto sobre o
valor total no resgate ou no recebimento da renda.

b)No VGBL, o imposto de renda incide sobre o valor
total resgatado, uma vez que as contribuicdes
foram deduzidas na declarac¢ao anual de ajuste.

c) No regime regressivo, as aliquotas decrescem
conforme o prazo de acumulagdo, partindo de
27,5% até atingir o minimo de 15% ap0ds cinco anos.

d)A opcdo pelo regime de tributacdo deve ser feita
obrigatoriamente no ato da contratacdo do plano,
sendo irretratdvel a partir de entdo.

e) As entidades abertas de previdéncia complementar
sdo supervisionadas pela Previc e oferecem planos
acessiveis apenas aos empregados de empresas
patrocinadoras.
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44. Além de produtos estritamente bancarios, as
redes de agéncias comercializam titulos de
capitalizagdo, cotas de consodrcio, seguros e planos
de previdéncia, modelo conhecido como
bancassurance. A respeito desses produtos, é
correto afirmar:

a) O titulo de capitalizacdo é aplicacdo financeira de
renda fixa com rentabilidade superior a da
caderneta de poupanca, garantida pelo Fundo
Garantidor de Créditos.

b)O consorciado contemplado paga juros
remuneratérios a administradora sobre o crédito
recebido, além da taxa de administragao.

c) As administradoras de consércio sao autorizadas e
fiscalizadas pela Susep, que também regula e
supervisiona os titulos de capitalizacao.

d) No consdrcio, a contemplacdo ocorre por sorteio ou
por lance, e o consorciado contemplado
permanece obrigado ao pagamento das parcelas
até a quitacdo de sua cota ou o encerramento do
grupo.

e) No modelo bancassurance, o préprio banco assume
os riscos dos seguros vendidos em sua rede,
dispensando a participagdo de sociedade
seguradora.

45. A Resolugdo CMN n? 4.966/2021, aplicavel desde
12 de janeiro de 2025, alinhou os critérios contabeis
de instrumentos financeiros das instituices
autorizadas pelo Banco Central ao padrao
internacional IFRS 9. De acordo com essa horma, é
correto afirmar:

a)Os ativos financeiros devem ser mensurados
exclusivamente pelo custo histérico, vedada a
mensuragao a valor justo.

b)A provisdo para perdas associadas ao risco de
crédito segue o modelo de perda esperada, com
alocagdo dos instrumentos em trés estdgios
conforme a evoluc¢do do risco de crédito desde o
reconhecimento inicial.

c) A provisdo para perdas permanece baseada no
modelo de perda incorrida, sendo constituida
somente apos a efetiva inadimpléncia do devedor.

d)O ativo com atraso superior a 90 dias continua
gerando reconhecimento de receita de juros no
resultado, até a sua baixa contabil.

e)A norma aplica-se exclusivamente a bancos
comerciais e multiplos, excluidas as cooperativas de
crédito e as demais instituicGes autorizadas.

MATEMATICA FINANCEIRA

Eduardo Mocellin

46. O gerente de uma agéncia bancaria analisa o
projeto de ampliacdo de uma padaria, apresentado
por um cliente que pretende financia-lo. O projeto
exige um investimento inicial de RS 52.000,00, na
data de hoje, e gera retornos liquidos de RS
27.500,00 ao final do primeiro ano e de RS
36.300,00 ao final do segundo ano, encerrando-se
nessa data.

Considerando a taxa minima de atratividade de 10%
ao ano, no regime de juros compostos, o valor
presente liquido desse projeto é

a) RS 11.800,00

b) RS 6.000,00

c) RS 3.000,00

d) RS 3.250,00

e) RS 55.000,00

47. Um produtor rural obteve, em um banco, um
financiamento de RS 120.000,00 para a compra de
equipamentos, a ser liquidado em 24 prestacbes
mensais e consecutivas, vencendo a primeira um
més apos a liberacdo do crédito. O contrato adotou
o Sistema de Amortizacdo Constante (SAC), com
taxa de juros de 1,5% ao més.

O valor da 102 prestacdo desse financiamento é

a) RS 6.125,00

b) RS 6.200,00

c) RS 6.050,00

d) RS 6.800,00

e) RS 6.275,00
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48. Uma empresa tem duas obrigagdes com um
banco: RS 11.000,00, vencivel daqui a 1 ano, e RS
14.520,00, vencivel daqui a 3 anos. Para reorganizar
seu fluxo de caixa, a empresa propde substituir
essas duas obriga¢des por um Unico pagamento, a
ser efetuado daqui a 2 anos. O banco aceita a
proposta, desde que a taxa de juros compostos de
10% ao ano seja usada na equivaléncia.

O valor do pagamento Unico é
a) R$ 25.520,00
b) RS 24.100,00
c) RS 26.510,00
d) RS 26.620,00
e) R$ 25.300,00

49. Um titulo de valor nominal igual a RS 15.900,00
foi descontado em um banco 3 meses antes do seu
vencimento. A operag¢dao utilizou o desconto
racional simples, a taxa de 2% ao més.

O valor do desconto obtido nessa operacao foi
a) RS 954,00
b) RS 900,00
c) RS 318,00
d) RS 300,00
e) R$ 917,08

50. Um cliente aplicou RS 20.000,00 em um titulo
bancéario que remunera a taxa nominal de 24% ao
ano, com capitalizacdo mensal. O resgate foi feito
ao final de 3 meses.

O montante resgatado pelo cliente foi
a) R$ 21.200,00
b) RS 20.400,00
c) RS 21.648,64
d) R$ 21.224,16
e) RS 24.800,00

NOGCOES DE PROBABILIDADE E ESTATISTICA

Carlos Henrique

51. Uma instituicdo financeira pretende realizar uma
pesquisa sobre a satisfagdo de seus clientes. Para
garantir que clientes de diferentes regides sejam
representados na pesquisa, a instituicdo divide sua
carteira em grupos correspondentes as regidoes de
atendimento e, em seguida, seleciona
aleatoriamente clientes de cada grupo, respeitando
a proporgdo de clientes existente em cada regido.

A técnica de amostragem utilizada nessa pesquisa é
denominada

a) amostragem sistematica.

b) amostragem estratificada proporcional.
c) amostragem por conglomerados.

d) amostragem aleatdria simples.

e) amostragem por conveniéncia.

52. Em determinado levantamento, uma instituicao
financeira analisou a quantidade de operagdes
realizadas por quatro funcionarios durante um
periodo. Os resultados obtidos foram:

4,6,8,10

Considerando que esses quatro funcionarios
representam toda a populagdo analisada, a
variancia populacional dos dados é igual a

a) 5.
b) 6.
c) 8.
d) 10.
e) 20.
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53. Uma agéncia bancaria registrou a quantidade de
operagdes realizadas por dez clientes durante
determinado periodo. Os dados foram organizados
na seguinte distribuicao de frequéncias:

Nuamero de a .
- Frequéncia (f)
operacgoes (x)
1 2
2 3
3 4
4 1
Total 10

Com base na distribuicdo apresentada, a média
aritmética do nimero de operacgées realizadas por
cliente foi igual a

a) 2,0
b) 2,2
c) 2,3
d) 2,4
e) 2,5

54. Uma instituicdo financeira realizou uma pesquisa
com 100 clientes para identificar a utilizacdo de
determinado aplicativo e a contratacdo de um
produto de crédito.

Os resultados indicaram que:
- 60 clientes utilizam o aplicativo da instituicao;

- 40 clientes possuem o produto de crédito
pesquisado;

- 24 clientes utilizam o aplicativo e possuem o produto
de crédito.

Selecionando-se aleatoriamente um cliente dentre
aqueles que possuem o produto de crédito, a
probabilidade de que ele também utilize o
aplicativo da instituicdo é de

a) 24%

b) 40%

c) 50%
d) 55%
e) 60%

55. Uma instituicdo financeira analisou os saldos
mensais de seus clientes e verificou que esses
valores podem ser aproximados por uma
distribuicdo normal, com média de RS 1.000,00 e
desvio padrdo de RS 100,00.

Para interpretar essa distribuicdo, um analista
consultou a tabela da distribuicdo normal padrao,
apresentada a seguir:

Valor de Z :Zz:ft?lie:i:: ((j:(z)
-1,00 0,1587
0,00 0,5000
1,00 0,8413

Com base nessas informacdes, a probabilidade
aproximada de um cliente apresentar saldo mensal
entre RS 900,00 e RS 1.100,00 é:

a) 15,87%
b) 34,13%
c) 50,00%
d) 68,26%
e) 84,13%
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NOCOES DE INFORMATICA

Emannuelle Gouveia

56. Uma organizagao utiliza servigos de computagao
em nuvem para armazenar documentos e permitir
sua edigao colaborativa. Os funcionarios acessam
esses arquivos por meio de navegadores Web,
utilizando diferentes redes de computadores. Para
garantir a seguranga da comunicagdo e a
disponibilidade das versdes atualizadas dos
documentos, a organiza¢ao deve considerar que

a) o armazenamento em nuvem dispensa a utilizagao
de protocolos de comunicagdo, pois 0s
navegadores acessam diretamente os dispositivos
fisicos responsdveis pelo armazenamento dos
arquivos.

b)a utilizacdo de um navegador Web garante que os
documentos sejam armazenados exclusivamente
no computador do usudrio, mesmo quando sdo
utilizados servicos de edi¢cdo colaborativa em
nuvem.

c) o protocolo DNS é responsavel por criptografar os

documentos transmitidos pela Internet e
sincronizar automaticamente as  alteracdes
realizadas pelos wusudrios nos servicos de

armazenamento em nuvem.

d)o acesso aos servicos de armazenamento em
nuvem pode ocorrer por meio do protocolo HTTPS,
que protege a comunicagdo entre o navegador e o
servidor, enquanto a sincronizacdo das alteracdes
depende dos mecanismos implementados pelo
servico utilizado.

e)a edicdo colaborativa de documentos em nuvem
exige que todos os computadores estejam
conectados a mesma rede local, pois a Internet ndo
permite a atualizacdo compartilhada de arquivos
armazenados em servidores remotos.

57. Um funcionario recebe uma mensagem de correio
eletronico informando que sua conta corporativa
sera bloqueada caso ndo atualize imediatamente
suas credenciais por meio de um link. A mensagem
apresenta o logotipo da organizacdao e utiliza
linguagem semelhante a das comunicagdes oficiais.
Considerando as boas praticas de seguranca digital,
a conduta adequada consiste em

a)acessar o link recebido e verificar se a pagina
apresenta o simbolo de cadeado na barra de
enderegos, pois a utilizagdo do protocolo HTTPS
comprova a legitimidade do remetente e impede a
captura indevida de credenciais.

b)responder a mensagem solicitando a confirmacao
da identidade do remetente, pois a continuidade da
comunicacdo pelo mesmo endereco eletronico
garante que a solicitacdo tenha origem legitima.

c) encaminhar a mensagem aos demais funcionarios
para verificar se receberam a mesma solicitacao,
pois o recebimento de mensagens idénticas por
diferentes usudrios comprova a autenticidade da
comunicagao.

d)acessar o link utilizando o modo de navegacdo
anonima do navegador, pois esse recurso impede a
execucao de paginas fraudulentas e protege as
credenciais digitadas contra tentativas de captura.

e) evitar o acesso ao link e confirmar a solicitacdo por
um canal oficial conhecido, acessado
independentemente da mensagem recebida,
comunicando a suspeita a equipe responsavel pela
seguranca da informacao.
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58. Uma equipe utiliza o Google Workspace para
organizar as atividades de um projeto. O
coordenador precisa disponibilizar uma planilha de
acompanhamento no Google Sheets, permitindo
que alguns integrantes alterem os dados e outros
apenas consultem as informacdes. Para atender a
essa necessidade, o procedimento adequado
consiste em

a) compartilhar a planilha pelo Google Drive e atribuir
a permissao de editor a todos os integrantes, pois o
Google Sheets ndo permite diferenciar os niveis de
acesso entre usuarios de um mesmo arquivo.

b) disponibilizar a planilha por meio do Google Chat,
pois o compartilhamento de arquivos nesse
aplicativo impede automaticamente que os
destinatarios realizem altera¢Ges no conteudo.

c) compartilhar a planilha com os integrantes da
equipe, atribuindo a permissdo de editor aos
responsdveis pelas atualizacbes e a de leitor aos
gue devem apenas consultar os dados, mantendo o
arquivo acessivel conforme as configura¢des de
compartilhamento.

d) utilizar o Google Forms para conceder permissdes
individuais de edicdo na planilha, pois o
gerenciamento dos niveis de acesso aos arquivos
do Google Sheets depende da criacdo prévia de um
formulario.

e)transferir a planilha para o Google Calendar e
configurar os participantes como convidados, pois
as permissdes atribuidas aos eventos determinam
automaticamente os direitos de edicdo dos
arquivos associados.

59. Uma organizagdao pretende utilizar um chatbot
baseado em inteligéncia artificial generativa para
auxiliar os funcionarios na consulta a
procedimentos internos e na elaboragao de
documentos administrativos. Durante a
implantacdo da ferramenta, a equipe responsavel
deve adotar medidas que garantam seu uso
adequado e reduzam os riscos associados a
tecnologia. A estratégia mais apropriada consiste
em

a) estabelecer critérios para o tratamento das
informacgdes inseridas no chatbot, exigir a revisao
humana dos conteddos gerados e orientar os
funciondrios sobre as limitagbes da ferramenta,
especialmente quanto a possibilidade de respostas
incorretas ou informacodes inventadas.

b) permitir que o chatbot acesse irrestritamente os
dados corporativos, pois os modelos de IA
generativa utilizam mecanismos de aprendizado
gue garantem a confidencialidade das informacgdes
processadas.

c) substituir integralmente a analise humana dos
documentos produzidos pelo chatbot, pois o
treinamento com grandes volumes de dados
assegura a precisao das respostas e elimina a
necessidade de validagao.

d)restringir o uso do chatbot exclusivamente a
perguntas previamente cadastradas, pois os
modelos de IA generativa ndo conseguem produzir
respostas para solicitagbes que ndo estejam
armazenadas literalmente em sua base de
treinamento.

e)autorizar a utilizacido de dados pessoais e
informacdes sigilosas em qualquer ferramenta de
IA generativa, desde que o conteldo produzido seja
destinado exclusivamente ao uso interno da
organizacao.
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VENDAS, NEGOCIAGCAO E ATENDIMENTO

Anténio Daud

60. Um banco estadual utiliza moderno sistema
automatizado de anadlise de crédito, o qual aprova
ou nega pedidos de financiamento sem intervengao
humana, e adota reconhecimento facial na
autenticacdao de clientes em seu aplicativo, para
prevencdo de fraudes. Considere as afirmativas a
seguir, a luz da Lei n? 13.709/2018 (LGPD):

I. O cliente do banco (titular de dados pessoais) tem
direito a solicitar a revisdao das decisdes tomadas
unicamente com base em  tratamento
automatizado que afetem seus interesses, revisao
essa que devera ser necessariamente realizada por
pessoa natural.

Il. E juridicamente vidvel o tratamento de dados
pessoais para a protecdo do crédito, inclusive
guanto ao disposto na legislacdo pertinente, sem
necessidade de autorizagao do cliente.

lll. O dado biométrico utilizado no reconhecimento
facial é dado pessoal sensivel, cujo tratamento, sem
consentimento, é admitido quando indispensavel
para a garantia da prevencdo a fraude e a seguranca
do titular, nos processos de identificacio e
autenticacdo de cadastro em sistemas eletronicos.

IV. A Agéncia Nacional de Protegao de Dados ndo tem
legitimidade para solicitar ao banco informacdes
sobre os critérios utilizados na decisdo
automatizada, em razdo de segredo comercial.

Esta correto o que se afirma APENAS em
a)lell

b) 1, Il e IV.

c)llelV.

d) el

e)lllelV

Elisabete Moreira

61. O modelo SERVQUAL, amplamente adotado para
mensurar a qualidade percebida em servigos
financeiros, baseia-se na analise de lacunas (gaps)
entre as expectativas e as percepg¢des dos clientes.
Segundo a teoria da qualidade em servigos, a
dimensdao que avalia o conhecimento, a cortesia
dos funciondrios e a capacidade destes de
transmitir confianga ao cliente é denominada:

a) Responsividade.
b) Tangibilidade.
c) Empatia.

d) Seguranca.

e) Confiabilidade.

62. Uma instituicdo financeira esta reestruturando
sua estratégia de Gestao do Relacionamento com o
Cliente (CRM) e visando entender o
comportamento de consumo e segmentar a base
de clientes para futuras campanhas de crédito, o
banco implantou um sistema de data mining
(mineracao de dados) avancado. Sob a dtica tedrica
do CRM, essa iniciativa caracteriza a adocdo
primaria do CRM:

a) Operacional.
b) Colaborativo.
c¢) Transacional.
d) Estratégico.

e) Analitico.
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63. No atendimento bancario, as técnicas de
alavancagem de negdcios sdo essenciais. Um
técnico bancdrio, ao constatar que um cliente ja
possui uma conta corrente basica e um cartdao de
débito, oferece a ele um seguro de vida e um titulo
de capitalizacdo. Essa técnica de vendas,
amplamente debatida na gestao comercial, é
denominada:

a) Cross-selling.
b) Up-selling.

c) Down-selling.
d) Tie-in sales.

e) Trade-marketing.

64. Conforme a Escola de Negociacdo de Harvard
(Fisher e Ury), as negociacdes eficazes com clientes
endividados no setor bancario devem afastar-se da
barganha posicional rigida. Nesse contexto, a
identificacdo do MAPAN (Melhor Alternativa para
um Acordo Negociado), também conhecido como
BATNA, serve precipuamente para:

a) delimitar o preco exato que serd imposto ao cliente
para a quitacdo da divida, configurando uma
ancoragem.

b)estabelecer uma zona de possivel acordo (ZOPA)
baseada nas posig¢des iniciais das partes.

c) fornecer um parametro de protecdo, indicando o
limite a partir do qual a negociacdo atual ndo é mais
vantajosa do que a alternativa externa.

d) obrigar ainstituicdo bancaria a ceder aos interesses
do cliente, visando a fidelizacdo em detrimento do
retorno financeiro.

e)mascarar o real interesse do banco, criando
concessOes ilusérias ao longo da negociacao
distributiva.

65. A transformacado digital no setor bancério tem
modificado radicalmente a experiéncia do cliente.

Diferentemente do modelo multicanal
(multichannel), a abordagem  omnichannel
caracteriza-se por:

a)disponibilizar multiplos pontos de contato

independentes, onde os dados da jornada do
cliente permanecem restritos ao canal de origem.

b)integrar perfeitamente todos os canais, permitindo
gue o cliente inicie uma transacdo no aplicativo e a
conclua na agéncia de forma fluida e sem perda de
informacdes.

c) direcionar compulsoriamente os clientes de baixa
renda para os canais digitais, reservando o
atendimento presencial para clientes do segmento
de alta renda.

d)reduzir as opcoes de contato do cliente a um Unico
canal centralizado, garantindo assim a seguranga
cibernética e a reducdo de custos operacionais.

e)terceirizar o atendimento digital para fintechs
parceiras, mantendo sob a gestao do banco apenas
os caixas eletrénicos e o atendimento gerencial.

66. Na andlise do comportamento do consumidor de
servicos financeiros, diversas variaveis influenciam
a decisdo de investir ou tomar crédito. Segundo os
classicos do marketing, fatores como "motivacao,
percepcdo, aprendizagem e atitudes/crencgas" sdo
classificados no grupo dos fatores:

a) Culturais.

b) Sociais.

c) Pessoais.

d) Psicoldgicos.

e) Demograficos.
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67. Ao longo das ultimas décadas, os bancos
precisaram adotar o Marketing de Relacionamento
para enfrentar a concorréncia agressiva. Ao
comparar o Marketing Transacional com o
Marketing de Relacionamento, é correto afirmar
gue este ultimo foca:

a)no lucro por transagdo individual e no aumento
continuo do market share.

b)na retengao de clientes a longo prazo e no aumento
do share of wallet.

c)no mondlogo da comunicacdo de massa e na
padronizacdo dos produtos ofertados.

d)na conquista rapida de novos clientes, aceitando
uma alta taxa de rotatividade se houver volume de
vendas.

e) em recompensar a forca de vendas do banco pelo
volume imediato de contratos de empréstimos
fechados.

68. Sobre a resolucdo de conflitos, o tratamento de
reclamacdes e os canais de atendimento no setor
bancario, é correto afirmar com base nas normas
do Sistema Financeiro Nacional.

a) A Ouvidoria do banco deve atuar como o canal de
primeira instancia, substituindo, em alguns casos,
as funcoes das agéncias fisicas.

b) O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) é
um canal com a finalidade de vender produtos
financeiros por telefone.

c)A Ouvidoria tem carater de Uultima instancia
administrativa dentro da instituicdo, acionada
guando as demandas nao forem solucionadas
satisfatoriamente pelos canais de atendimento
habituais.

d)As instituicoes financeiras ndo sdo obrigadas a
manter Ouvidorias, desde que possuam um SAC
ativo e acessivel por meios digitais.

e) O prazo de resposta de uma reclamacao registrada
no SAC e na Ouvidoria é idéntico e padronizado em
30 dias Uteis para ambos os casos.

69. No ambito da gestdo de vendas e pds-venda,
embora os termos reten¢do e fidelizagdo sejam
frequentemente usados como sindnimos no jargao
do mercado, doutrinariamente eles possuem
naturezas distintas. A diferenga central entre eles
reside no fato de que:

a)a retengdo baseia-se em um vinculo emocional e
afetivo com a marca, enquanto a fidelizagao
decorre de barreiras de saida, como contratos e
multas.

b)a fidelizacdo é uma atitude comportamental focada
em transacdes esporadicas, e a retenc¢do foca na
compra continua por livre e espontanea vontade.

c) aretencdo frequentemente ocorre devido aos altos
custos de mudanca (switching costs) e falta de
alternativas, ao passo que a fidelizacdo envolve a
escolha voluntdria, continua e a preferéncia
genuina pela instituicdo.

d)a retencdo é uma estratégia de curto prazo do
Marketing de Relacionamento, enquanto a
fidelizacdo é de longo prazo.

e)a fidelizacdo antecede a prospeccdo de clientes,

enquanto a retencdo é a etapa que encerra o ciclo
de vida do cliente no banco.

70. As caracteristicas intrinsecas que diferenciam o
atendimento bancario de produtos fisicos criam
desafios especificos de gestdo. A caracteristica que
explica o fato de que um servico de consultoria
financeira é produzido e consumido
simultaneamente é denominada:

a) Intangibilidade.
b) Perecibilidade.
c) Inseparabilidade.
d) Variabilidade.

e) Durabilidade.
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