oluca®

a solucao para 0 seu concurso!

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Conhecimentos Bancarios

EDITAL N2 01/2024/NM, DE 22 DE FEVEREIRO DE 2024

COD: SL-118FV-24
7908433250180



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |’ND|CE

Conhecimentos Bancarios

1. Estatuto Social da CAIXA (Disponivel no sitio da Caixa ECONnOmica Federal) ........oourieriiierieiiiieneeee et 7
2. Sistema Financeiro Nacional: Estrutura do Sistema Financeiro Nacional .........cecveveeieriiienieniiiesieee e e 34
I 01~ To N 4o 1 o 1317/ - O OO RO 35
4. instituicBes SUPervisoras, EXECULOras € OPEIATOIAS .....eeiutiruiteiteerieetteeteestteabee sttt ebeesbeesateesbeesseeesseesaseesseesnbeesaseesseeenbeesaseenseas 38
5. Mercado financeiro e seus desdobramentos (mercado monetario, de crédito, de capitais e cambial) .......ccceeevveeiicieeiicieeenne 54
6. Os bancos na Era Digital: Atualidade, tendéncias € deSafios ........uiiuiiiiiiiiiiee e 55
I 1YY =T o T 1oV P US 55
LT Y [ o 11 TS o =1 1 X1 V=S UPPRUPRRROt 56
LI O 1o 1=Y oI 1T =T a ol cH AU I 1= - | OO PRSPPIt 56
JO A \ oV o I g ToTe [=Y o 1o [ g 1= <o 1ol o - USSR 56
O S TN Yol I =Y (0o I S o] = =Tl LTRSS 58
12. Sistema de bancos-sombra (ShadoW DanKING) ......ccouioiiiiiii ettt sttt e sbe e e b e sneeenee e 58
13. Moedas e ativos digitais: blockchain, bitcoin e demais criptomoedas .........cocueeiiiiiiiiiiiie e 58
R 0o T e ¢ =T oo oo [ o1 L=T3N o F- [ or- 4 To L O SUROSOPPRUURRPSPRPRRN 59
15. Sistema de pagamentos INSTANTANEOS (PIX) ...ciuiiiiiieiiieiie ettt ettt sttt e st e sae e e b e s b e e teesnseesaseenseesnbeesaseeseesnseenseesnseenns 59
16. Moedas digitais dos Bancos Centrais: 0 Real digital (DREX) ...c.ceicuieiiiiriiiiiieiieeiee st eieesteesere et esteessaeeaeessae e teesnreesnseeneeensaens 60
17. Transformagdo digital N0 SiStEMA FINANCEIND ....ccueiiciiiiiiiiieiieerte ettt sttt e et st e et e e b e e staeesteesaseessaeenbeesnseesaeeesseesseaenseanns 61
18. Moeda e politica monetaria: Politicas monetarias convencionais e ndo-convencionais (Quantitative Easing)..........c.cceeeveennee. 62
19. Taxa SELIC e operagOes compromissadas; O debate sobre os depdsitos remunerados dos bancos comerciais no Banco Central

(o o321 1| OO TSSO U PSP PPRUROPITPR 63
20. Orgamento publico, titulos do Tesouro Nacional € divida PUDBIICA ........ccveeriieiiierie et e 65
21. Produtos Bancarios: Programas sociais e Beneficios do trabalhador; NogGes de cartdes de crédito e débito, crédito direto ao

consumidor, crédito rural, poupanca, capitalizacdo, previdéncia, consorcio, investimentos € SEGUIOS .........eeevvvreerireeeriveeennns 67
B o Tolo =Ty [l \V [T or-To [oXe [ o= o 11 =] KPR 74
23. NogGes de Mercado de Cambio: InstituicOes autorizadas a operar € Operagoes DASICAS......cccvvveeevveeeeiriee e erree e eree e 82
24, Regimes de taxas de cdmbio fixas, flutuantes e regimes INterMEdiArios..........ccvvveieiiiieeciiee e e rre e e sree e 84
25. Taxas de CAMDIO NOMINGIS © FEAIS....c.utrueertieieiteete ettt ettt ettt et sh ettt s bt e e s be et e sh e ebesaeeebeeabeshe e bt easenbe e s s e saeeabesbeennesseenbeennenneen 85
26. Impactos das taxas de cambio sobre as eXportagoes € IMPOITACOES. ......uiiiiureeeiirreeeirreeeirreeerreeessreeesstreeeebeeeessseeesisaeeesreeesnnns 85
27. Diferencial de juros interno e externo, prémios de risco, fluxo de capitais e seus impactos sobre as taxas de cambio........... 86
28. Dindmica do Mercado: Operagdes N0 Mercado iNtErDANCANIO ......ccvviiiiieeeeiiee ettt e e e e e raaee e ereeeseareeesraeeens 86
29. Mercado bancario: OperagGes de tesouraria, varejo bancario e recuperagdo de crédito 87
30. Taxas de juros de curto prazo e a curva de juros; taxas de juros NOMINGIS € FEAIS ....cveeevvvrreeiveeeeireeeeiireeesireeeeitreeeerreessaseeenans 87
31. Garantias do Sistema Financeiro Nacional: aval; fianga; penhor mercantil; alienagdo fiducidria; hipoteca; fiangas bancdrias. 88
R NUL (o] ¢ =YV o [o o F- s or- | - PSPPSR 94
33. Lei COMPIEMENTAr N2 7/1970 (PIS) ..cuviiieete ettt ettt e ettt e e teeete et e e teeateete e teeaeeeteesseesseaseeseenseessenseeasesasenseessenseesseassenseessensesaean 95
34. Lein28.036/1990 (FGTS): possibilidades e condicBes de UtiliZagi0/SAqUE......c..ccuveueeuicieetieete ettt ettt 97
35. Certificado de ReguIaridade O FGTS.......uii it citee et ette et e e et e e et e e e s ba e e sabeeeesbaeeeaateeesnteaesabbeeesasaeeesseeeanssaeanssaeesnsenas 110
36. GUIA dE RECOINIMENTO (GRF)...iiiiiiiiiietiieie ettt ettt et e e te et e e et e e s tbeeebeeebeeeaseesbeeessaeaseseabeesaseeaeeeabeeasseeseeesssensesentaesareenseeanrenas 111
37. Lein2 14.601/2023 (BOISA FAMITIA) ..iecuiiiitiiiieeiie ettt ettt e et e e e te e et e e saeeeteeeaeeeebeeenbaesaseebeesnbeesaseenseesssaeseesnreesseeensenan 111
38. Produtos: Abertura e movimentagdo de contas: doCUMENTOS DASICOS......ccviiriiieiiiriieiie ettt ae e 119

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ . Solilimgé ' e



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |'N DICE

39. Pessoa fisica e pessoa juridica: capacidade e incapacidade civil, representagdo € domicilio........ccccveevveeriieiiieiiienieerie e, 120
40. Sistema de PaBamMENTOS DIaSlEIr0 .....uii it et e sttt e e s bt e e e sa et e s tbe e e s bbe e e bt e e s tbaeesbbeesabeeenaee 121
Y- TU e [l o= s I =TS T =T o] o Yo L s a1 F- RSP RRPPSP 121
Vi [T (o 1ol = Yor- [o M T ol UL = = a0 o T a [or- FO OSSP 125
43. NogOes de estratégia empresarial: andlise de mercado, forgas competitivas, imagem institucional, identidade e posiciona-

L0 T=T o TP PP 126
44, Segmentagdo de mercado. CRM 127
45. Caracteristicas dos servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade 128
46. GeStA0 da QUALIAAIE EIM SEIVIGOS ..iiiiiiiiiiiiie ittt etiee et e ettt e st e s sttt e s ate e e s bt eeesabbeeebteeeasbteesasbeeesabbeeesabbaeensbeeeesssaeeassseesansaeesnnee 129

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, SOlllgf:i



rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr CONHECIMENTOS BANCARIOS

SECAO VII
DO AGENTE OPERADOR E PAGADOR

Art. 15. Fica atribuida a Caixa EconGmica Federal a fun¢do de agente operador e pagador do Programa Bolsa Familia, dispensada a
licitacdo para sua contratacdo, mediante condi¢Ges a serem pactuadas com o governo federal, na forma estabelecida em regulamento.

§ 1° E vedado ao agente operador e pagador efetuar descontos ou compensagdes que impliquem a redugdo do valor dos beneficios
financeiros do Programa Bolsa Familia ou de qualquer programa de transferéncia condicionada de renda, a pretexto de recompor saldos
negativos ou de saldar dividas preexistentes do beneficidrio.

§ 22 A Caixa Econdmica Federal, com a anuéncia do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome,
podera subcontratar instituicdo financeira, para efetuar o pagamento dos beneficios financeiros do Programa Bolsa Familia.

§ 32 Poderdo ser contratadas instituicGes publicas e privadas para apoiar a operacionalizagdo e o pagamento dos beneficios do Pro-
grama Bolsa Familia.

§ 42 Na hipdtese prevista no § 32 deste artigo, fica dispensada a licitagdo, caso se trate de institui¢cdo publica que tenha, entre suas
competéncias, as atividades contratadas para a operacionalizagdao do Programa Bolsa Familia.

§ 52 0 governo federal podera firmar apenas um instrumento contratual com a Caixa Econdmica Federal para a execugdo das ativida-
des de:

| - agente operador e pagador do Programa Bolsa Familia;

Il - fornecimento da infraestrutura necessaria a organizagdo e 8 manutencdo do CadUnico; e

Il - desenvolvimento dos sistemas de processamento de dados.

§ 62 O disposto no § 12 deste artigo:

| - aplica-se as instituicées subcontratadas pela Caixa Econdmica Federal, na forma do § 22 deste artigo; e

Il - ndo se aplica ao pagamento, pelos beneficidrios, dos empréstimos pessoais ja contratados com base no art. 62-B da Lei n2 10.820,
de 17 de dezembro de 2003.

§ 72 A autorizagdo prevista no § 22 deste artigo alcanga as instituicdes de que trata o art. 62 da Lei n2 12.865, de 9 de outubro de 2013.

SECAO VIII
DO CONTROLE E DA PARTICIPAGAO SOCIAL

Art. 16. O controle e a participagdo social no Programa Bolsa Familia serdo realizados, em ambito local, pelo conselho de assisténcia
social.

Art. 17. Sera de acesso publico a relagdo dos beneficidrios e dos beneficios do Programa Bolsa Familia, na forma estabelecida em
regulamento.

§ 12 As informagdes a que se refere o caput deste artigo serdo divulgadas em meio eletronico de acesso publico e em outros meios.

§ 22 O disposto neste artigo aplica-se as informagdes relativas aos beneficios financeiros do Programa Auxilio Brasil e do Programa
Alimenta Brasil, instituidos pela Lei n2 14.284, de 29 de dezembro de 2021.

§ 32 Poderdo ser adotadas agGes que ampliem o didlogo da gestdo do Programa Bolsa Familia com as familias beneficidrias e com a
rede que lhes presta atendimento, facilitando o acesso a informagGes, orientagdes e normas aplicaveis, na forma do regulamento.

§ 42 Serdo disponibilizados sistemas de informagdo on-line, canais nas redes sociais, paginas governamentais na internet, entre outros
meios, sobre as agdes de gestdo do Programa Bolsa Familia, incluidas as informagdes de que trata o § 32 deste artigo.

SECAO IX
DO RESSARCIMENTO DE RECURSOS FINANCEIROS

Art. 18. Sem prejuizo das san¢des penais e civeis cabiveis, e observados os principios do contraditério e da ampla defesa, o responsavel
familiar que dolosamente prestar informagdo falsa no CadUnico, ao registrar seus dados ou os dos integrantes de sua familia, que resulte
no ingresso ou na permanéncia como beneficidrio do Programa Bolsa Familia, devera ressarcir ao erdrio os valores recebidos a titulo de
beneficios financeiros do Programa.

§ 12 A notificagdo para o ressarcimento de que trata o caput deste artigo poderd ser realizada pelos seguintes meios, sem prejuizo de
outros que possam ser estabelecidos em regulamento:

| - meio eletronico;

Il - servigo de mensagens curtas (short message service - SMS);

Il - rede bancaria;

IV - via postal, considerado o endereco do beneficidrio constante do CadUnico, hipétese em que o aviso de recebimento seré consi-
derado prova suficiente de notifica¢do;

V - pessoalmente, quando entregue ao beneficidrio em mao, desde que haja registro da notificagdo; ou

VI - edital, quando o beneficiario nao for localizado, apds a notificagdo realizada pelos meios previstos nos incisos |, I, lll, IV e V do
caput deste paragrafo.

§ 22 Ato do Poder Executivo federal dispora sobre:

| - as condig¢Ges e os valores minimos para a cobranca de ressarcimento a que se refere o caput deste artigo;

Il - as formas de notificagdo previstas nos incisos |, Il e lll do § 12 deste artigo; e

S
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Art. 32. As agéncias financeiras oficiais de fomento desenvolverdo, de forma integrada e articulada, instrumentos de crédito especifi-
cos para a inclusdo produtiva das familias beneficidrias do Programa Bolsa Familia.

Art. 33. Ficam revogados:

|- 0s§8§82 92e 10 do art. 22 da Lei n2 10.779, de 25 de novembro de 2003; Vigéncia

Il - o art. 62-B da Lei n2 10.820, de 17 de dezembro de 2003;

Il - os seguintes dispositivos da Lei n? 14.284, de 29 de dezembro de 2021:

a) arts. 12 a 20;

b) §§ 12 e 22 do art. 21;

c)arts.22a27;e

d) §§ 12 a 62 do art. 28;

IV - os arts. 12 a 52 da Lei n2 14.342, de 18 de maio de 2022; e

V - a Medida Proviséria n2 1.155, de 12 de janeiro de 2023.

Art. 34. Esta Lei entra em vigor:

| - em 12 de janeiro de 2024, quanto:

a) aos arts. 30 e 31 e ao inciso | do caput do art. 33;

b) ao § 32 do art. 42; e

Il - na data de sua publicag¢do, quanto aos demais dispositivos.

Brasilia, 19 de junho de 2023; 2020 da Independéncia e 1350 da Republica.

PRODUTOS: ABERTURA E MOVIMENTAGAO DE CONTAS: DOCUMENTOS BASICOS “

A abertura e movimentagdo de contas é a relagdo mais comum entre banco e cliente, por intermédio deste produto é possivel iniciar
um longo relacionamento de negdcios entre as partes.

Conforme Resolugdo n? 2.025 em seu Art. 19:

Para abertura de conta de depdsitos é obrigatdria a completa identificagéo do depositante, mediante preenchimento de ficha-proposta
contendo, no minimo, as seguintes informagdes, que deverdo ser mantidas atualizadas pela institui¢do financeira:

I - qualificagdo do depositante:

a) pessoas fisicas: nome completo, filiagéo, nacionalidade, data e local do nascimento, sexo, estado civil, nome do cénjuge, se casado,
profisséo, documento de identificagdo (tipo, nimero, data de emissdo e orgdo expedidor) e nimero de inscri¢do no Cadastro de Pessoas
Fisicas - CPF;

b) pessoas juridicas: razdo social, atividade principal, forma e data de constituigéo, documentos, contendo as informagdes referidas
na alinea anterior, que qualifiquem e autorizem os representantes, mandatdrios ou prepostos a movimentar a conta, nimero de inscricdo
no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ e atos constitutivos, devidamente registrados, na forma da lei, na autoridade competente;

Il - Enderegos residencial e comercial completos;

Il - Numero do telefone e cddigo DDD;

IV - Fontes de referéncia consultadas;

V - Data da abertura da conta e respectivo numero;

VI - Assinatura do depositante.

Se a conta de depdsitos for titulada por menor ou por pessoa incapaz, além de sua qualificagdo, também devera ser identificado o
responsavel que o assistir ou o representar.

Tipos de Contas

Conta de Depdsitos: esse termo engloba duas modalidades de conta, sendo a primeira a conta corrente para depdsito a vista e a
segunda a conta poupanca, abordada detalhadamente no capitulo sobre produtos bancarios.

Conta Salario: é a modalidade de conta destinada a pagamentos de saldrios, possui algumas limitagdes de movimentagdo, ndo aceita
depdsitos e é aberta por iniciativa e solicitacdo do empregador.

Conta de Pagamento: essa modalidade de conta é indicada principalmente para transferéncias e pagamentos. Com a criagdo do PIX,
houve uma expansdo no uso deste tipo de conta, com transagdes praticamente instantaneas. Existem outras formas de transferir recursos,
como TED e transferéncia eletronica, quando realizadas na mesma instituicdo.

Solugéi ...................................................................... 119
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Pessoa Juridica

Com base no artigo n? 75 do cddigo civil podemos ter a definicdo correta do domicilio de pessoa juridica, veja a seguir:

— Da Unido, o Distrito Federal;

— Dos Estados e Territdrios, as respectivas capitais;

— Do Municipio, o lugar onde funcione a administragdo municipal;

— Das demais pessoas juridicas, o lugar onde funcionarem as respectivas diretorias e administrages, ou onde elegerem domicilio
especial no seu estatuto ou atos constitutivos.

Assim como as pessoas fisicas, as pessoas juridicas podem ter diversos estabelecimentos em locais diferentes. Nesse caso, todos serdo
considerados como domicilio para os atos praticados neles.

Em casos especificos, como quando se trata de uma diretoria ou administrador com sede no exterior, cada uma de suas agéncias ou
enderecgos no Brasil sera considerado domicilio.

SISTEMA DE PAGAMENTOS BRASILEIRO M

As instituicGes participantes do Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) estdo sujeitas a autorizagdo e supervisdo do Bacen, cujo
objetivo é promover a solidez e o normal funcionamento do SPB e do SFN.

Atualmente, integram o SPB os sistemas que operam os seguintes servigos:

— Servigos de compensagdo de cheques;

— Compensacdo e liquidagdo de ordens eletrénicas de débito e de crédito;

— Transferéncia de fundos e de outros ativos financeiros;

— Compensacao e liquidagdo de operagGes com titulos e valores mobiliarios;

— Compensacao e liquidagdo de operagdes realizadas em bolsas de mercadorias e de futuros;

— Depdsito centralizado e registro de ativos financeiros e de valores mobilidrios.

Existem dois grandes segmentos no SPB: Infraestruturas do Mercado Financeiro (IMF) e Arranjos de Pagamento.

O segmento de IMF compreende as IOSMF (Instituicdes Operadoras de Sistemas do Mercado Financeiro) e os SMF (Sistemas do
Mercado Financeiro), que podem ser entendidos como um conjunto de regras, procedimentos e estrutura operacional voltados para
permitir o exercicio das atividades de liquidacdo, depdsito centralizado, registro de Ativos Financeiros (AF) ou a combinagdo dessas
atividades.

Vamos descobrir as principais IMF’s:

—Sistema de Transferéncia de Reservas (STR): onde ocorre a liquidagao final de todas as obrigagdes financeiras no Brasil. A transferéncia
de fundos no STR é irrevogavel e é o sistema que efetua o TED. E um sistema que faz liquidacdo bruta em tempo real (LBTR), ou seja, que
processa e liquida transagdo por transagdo.

— Sistema de Pagamentos Instantaneos (SPI): onde ocorre a liquidagdo de pagamentos instantdneos entre institui¢des, assim como
no STR, no SPI as transacdes também sdo irrevogaveis e utilizam a liquidagdo bruta em tempo real (LBTR). E o sistema utilizado para envio
de PIX.

— Sistema Especial de Liquidacdo e Custddia (SELIC): esse sistema ja vimos, é o que processa a liquidagdo e a custddia dos titulos
publicos federais. Também atua com a liquidagdo bruta em tempo real (LBTR).

Arranjos de Pagamentos

Esse tema foi abordado dentro do item produtos e servigos bancarios em instituicGes de pagamentos. Esse segmento de arranjos
de pagamento, conforme definido na Lei 12.865, de 9 de outubro de 2013, compreende os conjuntos de regras e procedimentos que
disciplinam a prestagdo de determinados servigos de pagamento ao publico, como, por exemplo, o Pix e os cartdes de crédito.

Além dos arranjos de pagamento, esse segmento inclui os instituidores desses arranjos e seus participantes, que podem ser instituicdes
financeiras ou instituicGes de pagamento.

SAUDE E BEM ESTAR, ERGONOMIA M

Saude e bem-estar sdo conceitos inter-relacionados que se referem ao estado geral de uma pessoa, tanto fisica quanto mentalmente,
e a qualidade de vida que ela experimenta. Aqui estdo alguns aspectos importantes relacionados a saude e ao bem-estar:

Saude Fisica: A saude fisica inclui a condigdo do corpo e a capacidade de realizar atividades diarias sem problemas. Isso envolve a ma-
nuteng¢do de um peso saudavel, a pratica regular de exercicios fisicos, uma alimentagdo equilibrada e nutritiva, e a prevenc¢do de doengas
e lesdes.
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Em 2008 no Brasil, dados da Previdéncia Social, mostram que sdo registrados 747.663 acidentes do trabalho, dentro desse nimero
49.191¢é corresponde aos acidentes da Industria da Construgao Civil. No ano de 2010 de 846 acidentes fatais no Brasil, 253 é também de
responsabilidade desse setor. Esses dados consideram-se somente trabalhadores com carteira registrada (GOMES, 2011).

Nota-se que esse setor é responsavel por boa parte dos acidentes acontecidos nacionalmente, observa-se uma necessidade para
diminuir esses numeros, sendo que o estudo da ergonomia pode ser utilizado para tal fato. A maioria desses acidentes sdo causados pelas
condi¢des inadequadas do trabalhador nas obras da construgdo civil. Justamente devido as quedas, o0 manejo de maquinas, de equipa-
mentos perfuro-cortantes, instalagGes elétricas etc. Isso mostra que ha pouca seguranca nesses locais, logo, hd presencga consideravel de
risco a salde dos trabalhadores (GOMES, 2011).

Gomes (2011, p. 22) explica que “a maioria dos acidentes na construgdo civil ndo sdo notificados, portanto, ndo constam das esta-
tisticas oficiais”. A em obras de pequeno porte a situagdo ainda é pior, pois nestas obras normalmente ndo se tem contrata¢do e nem
registro de carteiras de trabalho, e isso esta diretamente correlacionado com ruins condi¢Ges de trabalho (GOMES, 2011). Desta forma,
vé-se a necessidade de maiores investigagGes nesse setor, prezando por uma maior seguranga desses trabalhadores e qualidade de vida.

Sistema OWAS

O sistema OWAS é uma ferramenta ergondmica pratica. Seus desenvolvedores foram trés pesquisadores finlandeses que trabalha-
vam em uma siderurgica: Karku, Kansi e Kuorinka, no ano de 1977. O comeco se deu através de analise fotografica das posturas principais,
as quais podiam ser observadas em industrias pesadas, sendo encontradas 72. Esse numero é resultante de diferentes combinacgGes de
dorso, bragos e pernas. A consisténcia deste sistema apresenta-se razoavel: foi realizado um teste do método diante de inimeras obser-
vagOes, em tarefas especificas de industrias, por parte de diferentes analistas treinados, para um mesmo trabalho; eles registraram, em
média, 93% de concordancia. Além disso, um mesmo trabalhador, analisado pela manha e pela tarde, mantinha 86% das posturas docu-
mentadas e diferentes trabalhadores, para as mesmas tarefas, dotavam de 69% de semelhanga nas posturas (IIDA, 2005).

Nuimero de tarefas
— Postura das costas

1. Ereta

2. Inclinada

¥ E\ 3. Ereta e torcida
4

4. Inclinada e torcida

o1 . {3

Postura dos bragos

1. Os dois bragos abaixo dos ombros
2. Um brago no nivel ou acima dos ombros

3. Ambos os bragos no nivel ou acima dos ombros

f ] 2 3

Postura das peras

1. Sentado
2. De pé com ambas as peinas esticadas
3. De pé com o peso de uma das pemas esticadas
,-.5 4. De pé ou agachado com ambos os joelhos flexionados
5. De pé ou agachado com um dos joelhos dobrados
£ 2 {3 {4 {5 [ {7

6. Ajoelhado em um ou ambos os joelhos
7. Andando ou se movendo

—
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Anilise de Mercado

A anadlise de mercado é um processo fundamental para entender o ambiente em que uma empresa opera. Envolve a avaliagao de ten-
déncias, demanda do consumidor, concorréncia, regulamentagGes governamentais e outros fatores que podem influenciar as operagdes e
o desempenho da empresa. Uma analise de mercado abrangente fornece informacgdes valiosas para a formulagdo de estratégias eficazes
de marketing, vendas e desenvolvimento de produtos.

Forgas Competitivas

As forgas competitivas referem-se aos fatores que influenciam a competitividade de uma empresa em seu mercado-alvo. Isso inclui a
intensidade da concorréncia, o poder de negociacao dos clientes e fornecedores, a ameaga de novos concorrentes e a ameaga de produ-
tos ou servigos substitutos. Compreender e responder adequadamente a essas forgas é essencial para o desenvolvimento de estratégias
competitivas que posicionem a empresa de forma eficaz no mercado.

Imagem Institucional

A imagem institucional de uma empresa refere-se a percepgao publica de sua reputagdo, valores e identidade. Uma imagem institu-
cional positiva pode gerar confianga, lealdade do cliente e uma vantagem competitiva significativa. As empresas geralmente investem em
estratégias de branding, comunicag¢do e responsabilidade social corporativa para cultivar uma imagem institucional forte e positiva.

Identidade Empresarial

A identidade empresarial refere-se aos elementos distintivos que definem uma empresa e a diferenciam de seus concorrentes. Isso
inclui sua missdo, visdo, valores, cultura organizacional e estilo de gestdo. Uma identidade empresarial clara e coesa ajuda a orientar as
acOes e decisGes da empresa, além de construir uma conexdao emocional com os stakeholders.

Posicionamento no Mercado

O posicionamento no mercado diz respeito a maneira como uma empresa é percebida pelos consumidores em relagdo aos concorren-
tes. Envolve a criacdo de uma proposta de valor Unica e relevante que atenda as necessidades e desejos do publico-alvo. Um posiciona-
mento eficaz ajuda a diferenciar a empresa no mercado e a conquistar uma vantagem competitiva sustentavel.

A compreensdo desses conceitos e elementos é essencial para o desenvolvimento e implementagdo de uma estratégia empresarial
sélida e bem-sucedida. Ao integrar uma andlise abrangente de mercado, responder as for¢as competitivas, cultivar uma imagem institu-
cional positiva, definir uma identidade empresarial clara e posicionar-se de forma eficaz no mercado, as empresas podem maximizar suas
chances de sucesso e crescimento sustentdvel.

SEGMENTAGAO DE MERCADO. CRM M

A segmentagdo de mercado e o CRM (Customer Relationship Management) sdo ferramentas essenciais para as empresas alcangarem
eficiéncia operacional e garantirem a satisfacdo do cliente. Neste topico, exploraremos a importancia da segmenta¢do de mercado, suas
estratégias e como o CRM pode ser utilizado para melhorar o relacionamento com os clientes.

Segmentac¢do de Mercado

A segmentac¢do de mercado envolve a divisdo do mercado em grupos distintos de consumidores com caracteristicas e necessidades
semelhantes. Essa pratica permite que as empresas identifiquem e compreendam melhor seu publico-alvo, adaptando suas estratégias
de marketing e vendas de acordo com as demandas especificas de cada segmento. As principais estratégias de segmentacdo de mercado
incluem:

Segmentag¢do Demografica

Divisdao do mercado com base em caracteristicas demograficas dos consumidores, como idade, sexo, renda, ocupacgdo e localizagdao
geografica.

Segmentacdo Psicografica

Agrupamento de consumidores com base em seus estilos de vida, valores, personalidades e atitudes em relacdo ao produto ou ser-
vigo.

Segmenta¢dao Comportamental

Divisdo do mercado de acordo com o comportamento de compra dos consumidores, incluindo padrdes de uso do produto, lealdade
a marca e prontiddo para comprar.

CRM (Customer Relationship Management)

O CRM é uma abordagem estratégica para gerenciar e cultivar relacionamentos com os clientes ao longo do tempo. Essa pratica en-
volve a coleta, andlise e utilizacdo de dados sobre os clientes para personalizar interagGes, oferecer suporte proativo e criar experiéncias
satisfatdrias. As principais funcionalidades e beneficios do CRM incluem:

Gestao de Dados do Cliente

Armazenamento centralizado de informacGes sobre os clientes, incluindo histérico de compras, preferéncias, interagdes passadas e
feedback.
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— Principais autores

Walter Shewart

Pai do Controle Estatistico: comeca-se a utilizar modelos matematicos para aceitar limites de erros. A margem de erros comeca a ser
inserida nos processos, classificando como erros aceitaveis e ndo aceitaveis.

— Gréfico de Controle.

— Inicia-se a amostragem, ndao mais a necessidade de avaliagao individual, um a um e sim amostras, acelerando o processo.

— Buscar evitar as causas do erro e ndo o erro em si.

— Criou o ciclo PDCA (chamado ciclo de Deming), porém o criador desse ciclo foi Walter Shewart.

— Inspirou os 2 grandes nomes da Qualidade: William Edward Deming e Joseph Juran.

William Edward Deming

Para Deming o cliente é o foco da Qualidade, que muda assim como os desejos do cliente.

Traz 14 principios da Qualidade:

. Aperfeicoamento constante do produto ou servigo.

. Estabelecer Nova Filosofia da Qualidade.

. Acabar com a dependéncia da inspec¢do — fazer certo desde o inicio.

. Acabar com o lucro na base do prego —aumentar a margem de lucro, baixando o custo de producdo.
. Aperfeicoamento constante do processo — diminuindo os desperdicios.

. Treinamento on the job (no trabalho) — capacitagdo dos individuos dentro das atividades em si.
. Estabelecer a Lideranga — é necessario direcionamento e monitoramento do controle.

. Eliminar o medo de inovar.

. Quebrar as barreiras entre os departamentos — trabalharem juntos.

10. Eliminar slogam sobre Qualidade — Qualidade n3do é meta, é principio, é valor.

11. Eliminar padrdes artificiais — colocar a base da Qualidade no propdsito e ndo na meta em si.
12. Permita que as pessoas tenham orgulho de trabalhar na organizagao.

13. Programa de educagdo continua.

14. Qualidade objetivo de todos — todos devem estar envolvidos.
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Philip Crosby

Principal ponto deste autor é a intolerancia com margem de erro.

— Conceito “Defeito Zero” ;

— Fazer certo desde a primeira vez;

— Intolerancia;

— Quem comanda a perspectiva de Qualidade é o cliente e é mutavel.

Joseph Juran

— Conceito da Trilogia da Qualidade: Planejamento + Controle + Aperfeicoamento = PCAQ.

— Planejamento: Identificar as necessidades do cliente e com base nisso, desenhar e projetar servigos e produtos.

— Controle de Qualidade: Avaliar desempenho > Comparar o que almejava com o que foi alcancado > Propor melhorias.
— Aperfeicoamento: Melhora continua, Treinamento, Motivacdo e Apoio das Equipes.

Armand Feigenbaum

Conceito de que a Qualidade é um Esforgo Sistémico. A Qualidade deve ser disseminada da diretoria da organizag¢do para os demais
colaboradores, ndo s6 uma parte, mas do todo.

— Trabalha custo relacionados a garantia da Qualidade e relacionados a falta de Qualidade.

— Garantia: Focado na Prevengdo e Avaliagdo — Existe um custo nesses processos e sdo avaliados;

— Falta de Qualidade: Focado nas Falhas Internas: perdas de processos produtivos e Falhas Externas: perdas ligadas a imagem da
organizagdo e de competitividade em relagdo ao mercado.

Kauru Ishikawa

Um dos principais tradutores dos conceitos americanos para a realidade japonesa. Responsavel pela disseminag¢do dos CCQs - Circulos
de Controle de Qualidade: pequenos grupos de 6,12 ou mais pessoas que sdo responsaveis por repensar a Qualidade dentro da organiza-
¢ao.

— Filosofia da melhoria continua.

— Diagrama Causa ou Efeito ou Espinha de Peixe: Encontrar o Efeito — Listar as Possiveis Causas e Sub-causas que vao responder ao
Efeito.
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4. CESGRANRIO - 2021 - Técnico Bancario Novo (CEF)/”Sem Area”/PcD

A Resolugdo CMN no 4.893, de 26 de fevereiro de 2021, dispOe sobre a politica de seguranga cibernética e sobre os requisitos para a
contratacdo de servigos de processamento e armazenamento de dados e de computagdo em nuvem, a serem observados pelas instituigdes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Essa Resolugdo determina que a politica de seguranca cibernética e o plano de a¢do e de resposta a incidentes devem ser, no minimo,
documentados e revisados

(A) trimestralmente

(B) semestralmente

(C) anualmente

(D) bienalmente

(E) trienalmente

5. CESGRANRIO - 2021 - Técnico Bancario Novo (CEF)/”Sem Area”/PcD (e mais 1 concurso)

Um trabalhador é regido pelas regras da CLT e tem conta vinculada ao FGTS. Curioso por saber as hipdteses de levantamento do FGTS,
formula consulta ao 6rgdo competente. Nos termos da Lei no 8.036/1990, a conta vinculada do trabalhador no FGTS podera ser movimen-
tada no caso de

(A) aquisicdo de imoével comercial

(B) aposentadoria concedida pela Previdéncia Social

(C) desligamento por justa causa

(D) compra de automével

(E) aluguel de entidade familiar

6. CESGRANRIO - 2012 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)

Paulo é trabalhador empregado da empresa W. Ele foi despedido por justa causa, o que veio a ser confirmado em decorréncia de
decisdo da Justica do Trabalho em seu desfavor. Posteriormente, desiludido, Paulo veio a sofrer doenga cardiaca e, em seguida, faleceu.

Diante das normas aplicdveis ao FGTS, o

(A) pagamento dos valores depositados na conta vinculada do FGTS devem ser pagos a esposa ou, na sua auséncia, aos filhos, mesmo

havendo dependentes habilitados na Previdéncia Social.

(B) levantamento dos valores pertinentes ao FGTS deveriam ser levantados na despedida com justa causa ou sem justa causa.

(C) levantamento dos valores depositados na conta vinculada do FGTS é possivel na situagdo de haver despedida indireta ou de culpa

reciproca.

(D) empregado, caso tenha reconhecido o direito a aposentadoria e tenha sido a mesma concedida, permanecendo no emprego, ndo

poderad levantar as verbas do FGTS.

(E) trabalhador, mesmo em estado terminal e portando doenga grave, ndo pode levantar a verba depositada no FGTS.

7. CESGRANRIO - 2012 - Advogado (CEF)

Considerando-se as hipdteses abaixo, qual delas NAO d4 ensejo & movimentagdo da conta vinculada do FGTS, nos termos da Lei n®
8.036/1990?

(A) Concessao de auxilio-doenca pela Previdéncia Social.

(B) Concessao de aposentadoria pela Previdéncia Social.

(C) Extingdo normal do contrato a termo, inclusive o dos trabalhadores temporarios regidos pela Lei n? 6.019/1974.

(D) Quando o trabalhador tiver idade igual ou superior a setenta anos.

(E) Quando o trabalhador permanecer trés anos ininterruptos, a partir de 12 de junho de 1990, fora do regime do FGTS.

8. CESGRANRIO - 2012 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa

As debéntures sdo titulos de créditos emitidos por sociedades an6nimas, tendo por garantia seus ativos.
Os direitos e as remuneragdes oferecidas pelas debéntures sdo

(A) letras de cambio, multas e certificados de depdsitos bancarios

(B) letras de cambio, juros e a¢des ordinarias

(C) participagdo nos lucros, certificados de depdsitos bancarios e agdes preferenciais

(D) juros, participagdo nos lucros e prémios de reembolso

(E) multas, titulos publicos e a¢des ordinarias

9. CESGRANRIO - 2008 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa

Ao titulo de crédito comercial em que o “emitente” obriga-se, por escrito, a pagar a uma pessoa “beneficidria” uma determinada
importancia da-se o nome de

(A) Certificado de Depdsito Bancario (CDB).

(B) cheque.

(C) cédula hipotecaria.
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15. CESGRANRIO - 2012 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)
A respeito da CEF, considere as afirmativas abaixo.

| - A CEF esta sujeita a fiscalizagdo do Banco Central do Brasil.

Il - A CEF é responsavel pela definicdo da politica de crédito do governo federal.
Il - A CEF integra o Sistema Financeiro Nacional.

Estd correto o que se afirma em

(A) 1, apenas.

(B) I, apenas.

(C) I e lll, apenas.

(D) Il e lll, apenas.

(E) Il

16. CESGRANRIO - 2012 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)

A partir de que ano ocorreu a centralizagdo das contas do FGTS pela Caixa Econémica Federal?
(A) 1861 (D. Pedro I1)

(B) 1889 (Marechal Deodoro da Fonseca)

(C) 1931 (Getulio Vargas)

(D) 1986 (José Sarney)

(E) 1990 (Fernando Collor)

17. CESGRANRIO - 2012 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)
A administracdo da CEF deve obedecer aos seguintes preceitos, EXCETO

(A) desconcentragdo da autoridade administrativa

(B) aplicacdo de principios de responsabilidade social empresarial

(C) adogdo de estrutura complexa, tipica da Administragdo Publica

(D) desburocratizagdo de servigos e operagdes

(E) administragdo de negdcios direcionada pelo gerenciamento de risco

18. CESGRANRIO - 2012 - Advogado (CEF)

Consoante a legislacdo que cria e organiza a Caixa Econémica Federal, NAO se inclui dentre uma das finalidades da CEF

(A) receber, em depdsito, sob a garantia da Unido, economias populares, incentivando os habitos de poupanga.

(B) conceder empréstimos e financiamentos de natureza assistencial, cooperando com as entidades de direito publico e privado na
solugdo dos problemas sociais e econémicos.

(C) operar, no setor habitacional, como sociedade de crédito imobilidrio e principal agente do Banco Nacional de Habitacdo, com o
objetivo de facilitar e promover a aquisicdo de sua casa propria, especialmente pelas classes de menor renda da populagéo.

(D) explorar, com exclusividade, os servigos da Loteria Estadual e dos Bingos.

(E) exercer o monopdlio das operagdes sobre penhores civis, com carater permanente e da continuidade.

19. CESGRANRIO - 2008 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)

No ato da abertura da conta corrente em um Banco, o cliente deve preencher alguns documentos bdésicos para realiza¢do do seu ca-
dastro. Um desses documentos é o cartdo de assinatura, que serve para

(A) definir alcadas para cada assinatura disponibilizada pelos clientes junto aos Bancos, estabelecendo-se, dessa maneira, qual titular

ird assinar em cada tipo de operagao.

(B) registrar as assinaturas que os clientes utilizardo em suas operagdes bancarias, para que os Bancos possam conferir as assinaturas

utilizadas nos cheques, DOC e outros documentos.

(C) registrar a assinatura usada no verso dos cartdes de crédito que serdo emitidos para os clientes do Banco, assim, toda vez que os

clientes utilizarem os cartdes de crédito, os estabelecimentos comerciais poderdo conferir a assinatura.

(D) estabelecer critérios de seguranca da informagado junto aos érgdos reguladores, fornecendo as assinaturas dos clientes para esses

drgdos, sempre que necessario.

(E) facilitar as operagdes bancarias através da digitalizacdo das assinaturas, para que os clientes possam realizar operagdes via Internet

ou telefone, utilizando sua assinatura eletronica.

20. CESGRANRIO - 2008 - Técnico Bancario Novo (CEF)/Administrativa (e mais 1 concurso)

Os Bancos e demais institui¢gdes financeiras podem manter um relacionamento comercial, tanto com pessoas fisicas como com pesso-
as juridicas. No relacionamento com um Banco comercial, as pessoas juridicas sdo representadas legalmente por

(A) todos os seus funcionarios, que, devidamente identificados, estardo habilitados a realizar operagdes bancarias, como entrega de

malotes e pagamentos.

(B) funcionarios da empresa autorizados pelo gerente da conta ou pelos sdcios da empresa, que deverdo comunicar verbalmente ao

Banco a autorizacdo para realizagdo das operagGes.

(C) despachantes bancarios, que sdo funcionarios terceirizados pelas empresas para realizagdo de operagdes bancarias.
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