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 ▪ Sintaxe: A maneira como as palavras estão organizadas em 
frases e parágrafos também influencia o processo de com-
preensão. Sentenças complexas, inversões sintáticas ou o 
uso de conectores como conjunções e preposições requerem 
atenção redobrada para garantir que o leitor compreenda as 
relações entre as ideias.
 ▪ Coesão e coerência: são dois pilares essenciais da com-

preensão. Um texto coeso é aquele cujas ideias estão 
bem conectadas, e a coerência se refere à lógica interna 
do texto, onde as ideias se articulam de maneira fluida e 
compreensível.

Ao realizar a leitura de um texto verbal, a compreensão exige 
a decodificação de todas essas estruturas. É a partir dessa leitura 
atenta e detalhada que o leitor poderá garantir que absorveu o 
conteúdo proposto pelo autor de forma plena.

 ▸ A Compreensão em Textos Não-Verbais
Além dos textos verbais, a compreensão se estende aos 

textosnão-verbais  , que utilizam símbolos, imagens, gráficos ou 
outras representações visuais para transmitir uma mensagem. 
Exemplos de textos não-verbais incluem obras de arte, fotogra-
fias, infográficos e até gestos em uma linguagem de sinais. 

A compreensão desses textos exige uma leitura visual agu-
çada, na qual o observador decodifica os elementos presentes, 
como:

 ▪ Cores: As cores desempenham um papel comunicativo 
importante em muitos contextos, evocando emoções ou 
sugerindo informações adicionais. Por exemplo, em um grá-
fico, cores diferentes podem representar categorias distintas 
de dados.
 ▪ Formas e símbolos: Cada forma ou símbolo em um texto 

visual pode carregar um significado próprio, como sinais de 
trânsito ou logotipos de marcas. A correta interpretação des-
ses elementos depende do conhecimento prévio do leitor 
sobre seu uso.
 ▪ Gestos e expressões: Em um contexto de comunicação 

corporal, como na linguagem de sinais ou em uma apresen-
tação oral acompanhada de gestos, a compreensão se dá ao 
identificar e entender as nuances de cada movimento.

 ▸ Fatores que Influenciam a Compreensão
A compreensão, seja de textos verbais ou não-verbais, pode 

ser afetada por diversos fatores, entre eles:
 ▪ Conhecimento prévio: Quanto mais familiarizado o leitor 

estiver com o tema abordado, maior será sua capacidade de 
compreender o texto. Por exemplo, um leitor que já conhece 
o contexto histórico de um fato poderá compreender melhor 
uma notícia sobre ele.

A compreensão e a interpretação de textos são habilidades 
essenciais para que a comunicação alcance seu objetivo de forma 
eficaz. Em diversos contextos, como na leitura de livros, artigos, 
propagandas ou imagens, é necessário que o leitor seja capaz de 
entender o conteúdo proposto e, além disso, atribuir significados 
mais amplos ao que foi lido ou visto. 

Para isso, é importante distinguir os conceitos de compreen-
são e interpretação, bem como reconhecer que um texto pode 
ser  verbal (composto por palavras) ou não-verbal (constituído 
por imagens, símbolos ou outros elementos visuais).

Compreender um texto implica decodificar sua mensagem 
explícita, ou seja, captar o que está diretamente apresentado. Já 
a interpretação vai além da compreensão, exigindo que o leitor 
utilize seu repertório pessoal e conhecimentos prévios para gerar 
um sentido mais profundo do texto. Dessa forma, dominar esses 
dois processos é essencial não apenas para a leitura cotidiana, 
mas também para o desempenho em provas e concursos, onde a 
análise de textos e imagens é frequentemente exigida.

Essa distinção entre compreensão e interpretação é crucial, 
pois permite ao leitor ir além do que está explícito, alcançando 
uma leitura mais crítica e reflexiva.

Conceito de Compreensão

A compreensão de um texto é o ponto de partida para qual-
quer análise textual. Ela representa o processo de decodificação 
da mensagem explícita  , ou seja, a habilidade de extrair infor-
mações diretamente do conteúdo apresentado pelo autor, sem 
a necessidade de agregar inferências ou significados subjetivos. 
Quando compreendemos um texto, estamos simplesmente ab-
sorvendo o que está dito de maneira clara, reconhecendo os 
elementos essenciais da comunicação, como o tema , os fatos e 
os argumentos centrais.

 ▸ A Compreensão em Textos Verbais
Nos textos verbais , que utilizam a linguagem escrita ou fa-

lada como principal meio de comunicação, a compreensão passa 
pela habilidade de ler com atenção e reconhecer as estruturas 
linguísticas. Isso inclui:

 ▪ Vocabulário : O entendimento das palavras usadas no 
texto é fundamental. Palavras desconhecidas podem com-
prometer a compreensão, tornando necessário o uso de 
dicionários ou ferramentas de pesquisa para esclarecer o 
significado.

COMPREENSÃO DE TEXTOS

LÍNGUA PORTUGUESA
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 ▪ Diálogos e conversas: Que utilizam a oralidade para intera-
ções mais diretas e dinâmicas.
 ▪ Panfletos e propagandas: Usam a linguagem verbal de 

forma concisa e direta para transmitir uma mensagem 
específica.

A compreensão de um texto verbal envolve a decodificação 
de palavras e a análise de como elas se conectam para cons-
truir significado. É essencial que o leitor identifique o tema, os 
argumentos centrais e as intenções do autor, além de perceber 
possíveis figuras de linguagem ou ambiguidades.

 ▸ Textos Não-Verbais
Os textos não-verbais utilizam elementos visuais para se 

comunicar, como imagens, símbolos, gestos, cores e formas. 
Embora não usem palavras diretamente, esses textos trans-
mitem mensagens completas e são amplamente utilizados em 
contextos visuais, como artes visuais, placas de sinalização, foto-
grafias, entre outros.

Características dos Textos Não-Verbais:
 ▪ Imagens e símbolos: Carregam significados culturais e con-

textuais que devem ser reconhecidos pelo observador.
 ▪ Cores e formas: Podem ser usadas para evocar emoções 

ou destacar informações específicas. Por exemplo, a cor 
vermelha em muitos contextos pode representar perigo ou 
atenção.
 ▪ Gestos e expressões: Na comunicação corporal, como na 

linguagem de sinais ou na expressão facial, o corpo desem-
penha o papel de transmitir a mensagem.

Exemplos de textos não-verbais incluem:
 ▪ Obras de arte: Como pinturas ou esculturas, que comu-

nicam ideias, emoções ou narrativas através de elementos 
visuais.
 ▪ Sinais de trânsito: Que utilizam formas e cores para orien-

tar os motoristas, dispensando a necessidade de palavras.
 ▪ Infográficos: Combinações de gráficos e imagens que 

transmitem informações complexas de forma visualmente 
acessível.

A interpretação de textos não-verbais exige uma análise di-
ferente da dos textos verbais. É necessário entender os códigos 
visuais que compõem a mensagem, como as cores, a composição 
das imagens e os elementos simbólicos utilizados. Além disso, 
o contexto cultural é crucial, pois muitos símbolos ou gestos 
podem ter significados diferentes dependendo da região ou da 
sociedade em que são usados.

 ▸ Relação entre Textos Verbais e Não-Verbais
Embora sejam diferentes em sua forma, textos verbais e 

não-verbais frequentemente se complementam. Um exemplo co-
mum são as propagandas publicitárias  , que utilizam tanto textos 
escritos quanto imagens para reforçar a mensagem. Nos livros 
ilustrados  , as imagens acompanham o texto verbal, ajudando 
a criar um sentido mais completo da história ou da informação.

 ▪ Contexto: O ambiente ou a situação em que o texto é 
apresentado também influencia a compreensão. Um texto 
jornalístico, por exemplo, traz uma mensagem diferente de-
pendendo de seu contexto histórico ou social.
 ▪ Objetivos da leitura: O propósito com o qual o leitor abor-

da o texto impacta a profundidade da compreensão. Se a 
leitura for para estudo, o leitor provavelmente será mais mi-
nucioso do que em uma leitura por lazer.

 ▸ Compreensão como Base para a Interpretação
A compreensão é o primeiro passo no processo de leitura e 

análise de qualquer texto. Sem uma compreensão clara e obje-
tiva, não é possível seguir para uma etapa mais profunda, que 
envolve a interpretação e a formulação de inferências. Somente 
após a decodificação do que está explicitamente presente no 
texto, o leitor poderá avançar para uma análise mais subjetiva 
e crítica, onde ele começará a trazer suas próprias ideias e refle-
xões sobre o que foi lido.

A compreensão textual é um processo que envolve a decodi-
ficação de elementos verbais e não-verbais, permitindo ao leitor 
captar a mensagem essencial do conteúdo. Ela exige atenção, 
familiaridade com as estruturas linguísticas ou visuais e, muitas 
vezes, o uso de recursos complementares, como dicionários. Ao 
dominar a compreensão, o leitor cria uma base sólida para inter-
pretar textos de maneira mais profunda e crítica.

Textos Verbais e Não-Verbais

Na comunicação, os textos podem ser classificados em duas 
categorias principais:verbais e não-verbais  . Cada tipo de tex-
to utiliza diferentes recursos e linguagens para transmitir suas 
mensagens, sendo fundamental que o leitor ou observador saiba 
identificar e interpretar corretamente as especificidades de cada 
um.

 ▸ Textos Verbais
Os textos verbais são aqueles constituídos pela linguagem 

escrita ou falada, onde as palavras são o principal meio de co-
municação. Eles estão presentes em inúmeros formatos, como 
livros, artigos, notícias, discursos, entre outros. A linguagem 
verbal se apoia em uma estrutura gramatical, com regras que 
organizam as palavras e frases para transmitir a mensagem de 
forma coesa e compreensível.

Características dos Textos Verbais:
 ▪ Estrutura Sintática: As frases seguem uma ordem gramati-

cal que facilita a decodificação da mensagem.
 ▪ Uso de Palavras: As palavras são escolhidas com base em 

seu significado e função dentro do texto, permitindo ao lei-
tor captar as ideias expressas.
 ▪ Coesão e Coerência: A conexão entre frases, parágrafos e 

ideias deve ser clara, para que o leitor compreenda a linha 
de raciocínio do autor.

Exemplos de textos verbais incluem:
 ▪ Livros e artigos: Onde há um desenvolvimento contínuo 

de ideias, apoiado em argumentos e explicações detalhadas.
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Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representa-
dos graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta última a 
forma mais comum ao lidar com operações matemáticas. Na re-
presentação extensiva, os números são listados entre chaves {}. 
Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade 
incontável de números, utilizamos reticências após listar alguns 
exemplos. Exemplo: ℕ = {0, 1, 2, 3, 4, …}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois são os 
mais utilizados em problemas e questões durante o estudo da 
Matemática. Esses conjuntos são os Naturais, Inteiros, Racionais, 
Irracionais e Reais.

 Conjunto dos Números Naturais (ℕ)

O conjunto dos números naturais é simbolizado pela letra N 
e compreende os números utilizados para contar e ordenar. Esse 
conjunto inclui o zero e todos os números positivos, formando 
uma sequência infinita.

Em termos matemáticos, os números naturais podem ser 
definidos como ℕ = {0, 1, 2, 3, 4, 5, 6, …}

O conjunto dos números naturais pode ser dividido em 
subconjuntos:

ℕ* = {1, 2, 3, 4…} ou ℕ* = ℕ – {0}: conjunto dos números 
naturais não nulos, ou sem o zero.

ℕp = {0, 2, 4, 6…}, em que n ∈ ℕ: conjunto dos números na-
turais pares.

ℕi = {1, 3, 5, 7..}, em que n ∈ ℕ: conjunto dos números na-
turais ímpares.

P = {2, 3, 5, 7..}: conjunto dos números naturais primos.

A história dos conjuntos numéricos reflete a evolução do 
pensamento matemático e a necessidade de representar dife-
rentes tipos de quantidades. Desde os tempos antigos, os seres 
humanos sentiram a necessidade de contar e medir, o que levou 
ao surgimento dos números naturais (ℕ). Esses números, utiliza-
dos para a contagem e a representação de quantidades inteiras 
e positivas, foram essenciais nas primeiras civilizações, como a 
suméria e a egípcia.

Com o desenvolvimento do comércio e a necessidade de 
lidar com perdas e débitos, surgiu a noção de números negati-
vos, levando à criação do conjunto dos números inteiros (ℤ). Este 
avanço permitiu representar tanto ganhos quanto perdas, enri-
quecendo a aritmética da época.

A descoberta das frações, que são representadas pelos 
números racionais (ℚ), marcou outro passo importante. Esses 
números foram usados para expressar divisões e proporções, 
sendo fundamentais em atividades como agricultura, construção 
e comércio.

No entanto, nem todas as quantidades podiam ser represen-
tadas por frações, levando à descoberta dos números irracionais, 
como a raiz quadrada de 2. Isso expandiu o conjunto dos números 
racionais para formar os números reais (ℝ), que incluem tanto os 
racionais quanto os irracionais e são essenciais para descrever 
uma linha contínua de valores.

Finalmente, no século XVI, os matemáticos introduziram os 
números complexos (ℂ) para resolver equações que não tinham 
soluções no Conjunto dos Números Reais. Embora inicialmente 
abstratos, os números complexos encontraram aplicações práti-
cas significativas, especialmente na engenharia e na física.

Essa evolução histórica dos conjuntos numéricos ilustra 
como a matemática tem se adaptado para resolver problemas 
cada vez mais complexos, refletindo o progresso do conhecimen-
to humano ao longo dos séculos.

A seguir, veremos as definições e as propriedades essenciais 
dos conjuntos de números naturais, inteiros, racionais, irracio-
nais, reais e complexos:

Conjuntos Numéricos
O agrupamento de termos ou elementos que associam 

características semelhantes é denominado conjunto. Quando 
aplicamos essa ideia à matemática, se os elementos com ca-
racterísticas semelhantes são números, referimo-nos a esses 
agrupamentos como conjuntos numéricos.

NÚMEROS INTEIROS, RACIONAIS E REAIS; PROBLEMAS 
DE CONTAGEM

MATEMÁTICA
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Princípios fundamentais em uma divisão de números 
naturais

 ▪  Em uma divisão exata de números naturais, o divisor deve 
ser menor do que o dividendo. 45 : 9 = 5
 ▪  Em uma divisão exata de números naturais, o dividendo é 

o produto do divisor pelo quociente. 45 = 5 x 9
 ▪  A divisão de um número natural n por zero não é possível, 

pois, se admitíssemos que o quociente fosse q, então pode-
ríamos escrever: n ÷ 0 = q e isto significaria que: n = 0 x q = 
0 o que não é correto! Assim, a divisão de n por 0 não tem 
sentido ou ainda é dita impossível.

Propriedades da Adição e da Multiplicação dos números 
Naturais

Para todo a, b e c em ℕ
 ▪ 1) Associativa da adição: (a + b) + c = a + (b + c) 
 ▪ 2) Comutativa da adição: a + b = b + a 
 ▪ 3) Elemento neutro da adição: a + 0 = a
 ▪ 4) Associativa da multiplicação: (a.b).c = a. (b.c)
 ▪ 5) Comutativa da multiplicação: a.b = b.a
 ▪ 6) Elemento neutro da multiplicação: a.1 = a
 ▪ 7) Distributiva da multiplicação relativamente à adição: 

a.(b + c ) = ab + ac
 ▪ 8) Distributiva da multiplicação relativamente à subtra-

ção: a .(b – c) = ab – ac
 ▪ 9) Fechamento: tanto a adição como a multiplicação de um 

número natural por outro número natural, continua como 
resultado um número natural.

Exemplos:
1) Em uma gráfica, a máquina utilizada para imprimir certo 

tipo de calendário está com defeito, e, após imprimir 5 calendá-
rios perfeitos (P), o próximo sai com defeito (D), conforme mostra 
o esquema.

 Considerando que, ao se imprimir um lote com 5 000 ca-
lendários, os cinco primeiros saíram perfeitos e o sexto saiu com 
defeito e que essa mesma sequência se manteve durante toda a 
impressão do lote, é correto dizer que o número de calendários 
perfeitos desse lote foi

(A) 3 642.
(B) 3 828.
(C) 4 093.
(D) 4 167.
(E) 4 256.

Solução: Resposta: D.
Vamos dividir 5000 pela sequência repetida (6):
5000 / 6 = 833 + resto 2.
Isto significa que saíram 833. 5 = 4165 calendários perfeitos, 

mais 2 calendários perfeitos que restaram na conta de divisão.
Assim, são 4167 calendários perfeitos.
 ▪ 2) João e Maria disputaram a prefeitura de uma determina-

da cidade que possui apenas duas zonas eleitorais. Ao final 
da sua apuração o Tribunal Regional Eleitoral divulgou a se-
guinte tabela com os resultados da eleição. A quantidade de 
eleitores desta cidade é:

 ▸ Operações com Números Naturais 
Praticamente, toda a Matemática é edificada sobre essas 

duas operações fundamentais: adição e multiplicação.

Adição de Números Naturais
A primeira operação essencial da Aritmética tem como ob-

jetivo reunir em um único número todas as unidades de dois ou 
mais números.

Exemplo: 6 + 4 = 10, onde 6 e 4 são as parcelas e 10 é a 
soma ou o total.

Subtração de Números Naturais
É utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de 

outra; é a operação inversa da adição. A subtração é válida ape-
nas nos números naturais quando subtraímos o maior número 
do menor, ou seja, quando a-b tal que a ≥ b.

Exemplo: 200 – 193 = 7, onde 200 é o minuendo, 193 é o 
subtraendo e 7 é a diferença.

	▫ Obs.: o minuendo também é conhecido como aditivo e 
o subtraendo como subtrativo.

Multiplicação de Números Naturais
É a operação que visa adicionar o primeiro número, deno-

minado multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas são as 
unidades do segundo número, chamado multiplicador.

Exemplo: 3 x 5 = 15, onde 3 e 5 são os fatores e 15 é o 
produto.

- 3 vezes 5 é somar o número 3 cinco vezes: 3 x 5 = 3 + 3 + 3 
+ 3 + 3 = 15. Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “. “, 
para indicar a multiplicação).

Divisão de Números Naturais
Dados dois números naturais, às vezes precisamos saber 

quantas vezes o segundo está contido no primeiro. O primeiro 
número, que é o maior, é chamado de dividendo, e o outro nú-
mero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisão é chamado 
de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo quociente e so-
marmos o resto, obtemos o dividendo.

No conjunto dos números naturais, a divisão não é fechada, 
pois nem sempre é possível dividir um número natural por outro 
número natural de forma exata. Quando a divisão não é exata, 
temos um resto diferente de zero.
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 ▸ Infraestrutura tecnológica como vantagem competitiva

Investimento em tecnologia da informação
A transição para um modelo de operação digital exige 

investimentos substanciais em infraestrutura tecnológica, 
incluindo sistemas centrais de processamento robustos o 
suficiente para suportar altíssimos volumes de transações 
simultâneas, arquiteturas de dados capazes de integrar 
informações provenientes de múltiplos canais de atendimento 
e mecanismos de segurança cibernética compatíveis com a 
criticidade das informações financeiras manipuladas. Bancos 
de maior porte tendem a possuir vantagem nesse processo, 
dada sua maior capacidade de investimento, mas enfrentam, 
em contrapartida, o desafio de modernizar sistemas legados 
construídos ao longo de décadas, cuja substituição integral é 
tecnicamente complexa e operacionalmente arriscada, exigindo 
estratégias de transição cuidadosamente planejadas para evitar 
interrupções nos serviços prestados a milhões de clientes.

Cultura organizacional e transformação digital
Investimento em tecnologia, por si só, não garante sucesso 

na transformação digital de uma instituição bancária, pois 
essa transição exige também mudanças profundas na cultura 
organizacional, nos processos internos de decisão e nas 
competências exigidas dos colaboradores. Estruturas hierárquicas 
rígidas e processos de aprovação lentos, comuns em instituições 
tradicionais de grande porte, tendem a ser incompatíveis com 
a velocidade de desenvolvimento e lançamento de produtos 
digitais exigida pelo mercado atual, motivo pelo qual muitos 
bancos têm adotado metodologias ágeis de gestão de projetos 
e criado unidades internas dedicadas à inovação, com maior 
autonomia decisória, na tentativa de reproduzir internamente 
parte da agilidade observada em instituições financeiras digitais 
de menor porte e estrutura mais enxuta.

Parcerias com fintechs e ecossistemas de inovação
Reconhecendo os limites de sua própria capacidade de 

inovação interna, muitas instituições bancárias de grande porte 
optaram por complementar seus esforços de transformação 
digital por meio de parcerias com empresas de tecnologia 
especializadas em finanças, adquirindo participações societárias, 
firmando contratos de fornecimento de tecnologia ou criando 
programas próprios de aceleração de startups do setor. Essa 
estratégia permite ao banco tradicional incorporar, em prazo 
relativamente curto, soluções tecnológicas que levariam anos 
para serem desenvolvidas internamente, ao mesmo tempo em 
que proporciona à empresa parceira acesso à base de clientes e 
à capilaridade de distribuição de uma instituição já consolidada. 

A transformação digital das instituições 
bancárias

 ▸ Da agência física ao banco digital

Mudança no comportamento do cliente bancário
Durante décadas, o relacionamento entre bancos e clientes 

foi estruturado em torno da agência física, espaço no qual se 
concentravam praticamente todas as interações relevantes: 
abertura de conta, contratação de crédito, pagamentos e 
orientação financeira. Esse modelo pressupunha disponibilidade 
de tempo do cliente, horário comercial de funcionamento e 
deslocamento físico até o ponto de atendimento, condições 
cada vez menos compatíveis com a rotina de uma população 
crescentemente urbana, conectada e habituada a resolver 
demandas cotidianas por meio de dispositivos eletrônicos. 
A popularização do acesso à internet e, posteriormente, dos 
smartphones alterou de forma irreversível a expectativa do 
cliente em relação à disponibilidade dos serviços bancários, que 
passaram a ser exigidos de forma contínua, em qualquer horário 
e independentemente da localização geográfica. Essa mudança 
de expectativa não decorreu de uma escolha estratégica dos 
bancos, mas de uma transformação mais ampla nos hábitos de 
consumo, que se espalhou de outros setores, como comércio 
eletrônico e comunicação, para o setor financeiro.

Pressão competitiva e redução de custos
Paralelamente à mudança de comportamento dos clientes, 

os bancos passaram a enfrentar pressão competitiva de novos 
entrantes especializados em tecnologia, capazes de oferecer 
serviços financeiros com estrutura de custos significativamente 
menor do que a de instituições tradicionais, dispensadas do 
ônus de manter extensas redes de agências físicas. Diante desse 
cenário, a digitalização deixou de ser apenas uma conveniência 
oferecida ao cliente e passou a ser também uma estratégia de 
sobrevivência competitiva, permitindo às instituições tradicionais 
reduzir custos operacionais, racionalizar sua estrutura de 
agências e redirecionar recursos humanos para funções de 
maior valor agregado, como consultoria financeira especializada 
e negociação de operações complexas, atividades nas quais o 
contato humano ainda apresenta vantagens difíceis de replicar 
integralmente por canais digitais.

OS BANCOS NA ERA DIGITAL: ATUALIDADE, TEN-
DÊNCIAS E DESAFIO. INTERNET BANKING.  MOBILE 
BANKING

ATUALIDADES DO 
MERCADO FINANCEIRO
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A criação de laboratórios de inovação e de unidades de capital de risco corporativo voltadas especificamente para investimentos 
em tecnologia financeira tornou-se, assim, parte relevante da estratégia de diversas instituições, refletindo o reconhecimento de que 
a transformação digital do setor bancário dificilmente ocorrerá de forma isolada, mas sim por meio de um ecossistema cada vez mais 
interconectado de agentes tradicionais e especializados.

Internet banking

 ▸ Características e evolução do internet banking

Funcionalidades disponíveis ao cliente
O internet banking corresponde ao conjunto de serviços bancários disponibilizados ao cliente por meio de um portal acessado via 

navegador de internet, geralmente a partir de um computador pessoal, ainda que também acessível por outros dispositivos com acesso 
à rede. Inicialmente restrito a funcionalidades básicas, como consulta de saldo e extrato, o internet banking evoluiu progressivamente 
para incorporar praticamente a totalidade das operações antes restritas ao atendimento presencial, incluindo transferências entre 
contas, pagamento de contas e tributos, contratação de investimentos, solicitação de cartões e até mesmo abertura de novas contas 
e contratação de operações de crédito, mediante processos de validação de identidade realizados eletronicamente. Essa ampliação 
de funcionalidades reduziu progressivamente a necessidade de deslocamento físico até uma agência para a realização de operações 
rotineiras, reservando o atendimento presencial para situações de maior complexidade ou para clientes que ainda preferem esse tipo 
de interação.

Segurança e autenticação no ambiente web
A disponibilização de operações financeiras sensíveis por meio de um canal remoto exige mecanismos robustos de autenticação 

e segurança, capazes de assegurar que apenas o titular legítimo da conta, ou pessoa por ele expressamente autorizada, tenha acesso 
às funcionalidades do internet banking. Esses mecanismos evoluíram de simples combinações de senha e usuário para esquemas de 
autenticação multifatorial, que combinam algo que o cliente sabe, como uma senha, com algo que o cliente possui, como um token 
físico ou um código gerado em aplicativo, ou ainda com características biométricas do próprio cliente. A sofisticação crescente desses 
mecanismos responde diretamente à sofisticação também crescente das tentativas de fraude direcionadas a esse canal, em uma 
dinâmica de aprimoramento contínuo por parte tanto das instituições financeiras quanto dos agentes mal-intencionados.

 ▸ Vantagens e limitações do internet banking

Ganhos de eficiência e acessibilidade
Entre as principais vantagens do internet banking está a possibilidade de realizar operações financeiras a qualquer momento, 

sem restrição de horário comercial, e a partir de qualquer localização com acesso à internet, eliminando custos de deslocamento 
e tempo de espera característicos do atendimento presencial. Para as instituições financeiras, a migração de transações para esse 
canal reduz significativamente o custo unitário de processamento de cada operação, uma vez que transações digitais dispensam a 
intervenção direta de um atendente humano e podem ser processadas de forma automatizada em larga escala, liberando recursos 
que podem ser redirecionados para outras finalidades estratégicas da instituição.

Barreiras de adoção e limitações do canal
Apesar dessas vantagens, o internet banking apresenta limitações relevantes, entre elas a dependência de acesso à internet de 

qualidade suficiente para uma navegação segura e estável, a exigência de certo nível de familiaridade do usuário com tecnologia e a 
impossibilidade de substituir integralmente operações que exigem análise humana especializada, como a negociação de condições 
específicas de um financiamento complexo. Parte da população, especialmente em faixas etárias mais avançadas ou em regiões 
com infraestrutura de conectividade menos desenvolvida, ainda enfrenta dificuldades de adaptação a esse canal, o que exige das 
instituições financeiras a manutenção de canais alternativos de atendimento, garantindo que a digitalização não se converta em fator 
de exclusão para parcela relevante de seus clientes.

Convivência entre canais digitais e atendimento presencial
A ampliação das funcionalidades do internet banking não eliminou, ao menos até o momento, a necessidade de manutenção de 

estruturas de atendimento presencial, seja porque parte da clientela ainda prefere esse tipo de interação para decisões financeiras 
mais relevantes, seja porque determinadas operações continuam exigindo verificação documental ou negociação que dificilmente se 
resolve de forma inteiramente automatizada. Diante disso, consolidou-se um modelo de atendimento multicanal, no qual internet 
banking, aplicativo móvel, central telefônica e agência física coexistem de forma complementar, cabendo ao cliente escolher, a cada 
momento, o canal mais adequado à natureza da operação pretendida. Esse modelo exige das instituições financeiras coerência entre 
os diferentes canais, de modo que informações e operações iniciadas em um deles possam ser continuadas em outro sem retrabalho 
ou inconsistência de dados, um desafio de integração tecnológica que permanece relevante mesmo em instituições já consideradas 
avançadas em sua jornada de digitalização.
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A mesma equivalência pode ser resolvida para o valor 
presente, trazendo um capital futuro para a data zero:

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

A tabela organiza os papéis das grandezas básicas no 
processo de equivalência financeira.

Grandeza Interpretação Dependência principal

VP Valor equivalente na 
data inicial taxa e prazo até o fluxo

VF Valor equivalente na 
data final

taxa e prazo de 
capitalização

i Taxa efetiva por período unidade de tempo 
adotada

n Quantidade de períodos intervalo entre as datas

J Remuneração do capital regime, taxa, prazo e 
capital

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

 ▸ Prazo e unidade temporal

Compatibilidade entre taxa e período
O prazo financeiro é a duração relevante da operação e pode 

ser expresso em dias, meses, trimestres, semestres ou anos. A 
simples conversão de unidade de tempo não altera a natureza 
da taxa; é preciso distinguir taxas proporcionais, equivalentes, 
nominais e efetivas. Em qualquer cálculo, o número de períodos 
precisa representar exatamente a frequência de capitalização 
associada à taxa utilizada.

Fundamentos do valor do dinheiro no tempo

 ▸ Capital, tempo e equivalência financeira

Por que valores monetários dependem da data
O valor do dinheiro no tempo decorre da possibilidade de 

aplicar recursos, do custo de obter capital e da existência de 
risco, inflação e preferência por liquidez. Uma quantia de R$ 
1.000 disponível hoje não é financeiramente equivalente, em 
regra, a R$ 1.000 disponíveis daqui a um ano. Para comparar 
valores situados em datas distintas, é necessário transportá-
los para uma mesma data de referência por meio de uma taxa 
de juro coerente com o prazo da operação. Esse transporte 
produz valores equivalentes, e não simplesmente valores 
numericamente iguais.

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

O capital inicialmente colocado em uma operação costuma 
ser representado por C ou por VP, quando corresponde ao valor 
presente. O montante acumulado ao final pode ser indicado por 
M ou VF. Em capitalização simples, quando os juros são calculados 
sempre sobre o capital inicial, uma relação elementar é M=C+J. 
A variável J representa o juro total. Quando a taxa periódica é i e 
o número de períodos é n, o juro simples pode ser expresso por 
J=Cin. Essa expressão contém um único produto essencial e pode 
permanecer inline.

Valor presente e valor futuro
O valor presente é o equivalente financeiro de um fluxo em 

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

CONCEITOS GERAIS: O CONCEITO DO VALOR DO 
DINHEIRO NO TEMPO; CAPITAL, JUROS, TAXAS DE 
JUROS; CAPITALIZAÇÃO, REGIMES DE CAPITALIZAÇÃO; 
FLUXOS DE CAIXA E DIAGRAMAS DE FLUXO DE CAIXA; 
EQUIVALÊNCIA FINANCEIRA

MATEMÁTICA 
FINANCEIRA
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No regime composto, cada juro periódico é incorporado ao 
saldo e passa a gerar novos juros. O crescimento é exponencial 
em n. O juro total pode ser obtido pela diferença entre valor 
futuro e valor presente. Com base na relação de capitalização 
composta, essa diferença é:

Para taxas positivas e vários períodos, o montante composto 
supera o montante simples porque os juros acumulados passam 
a integrar a base de cálculo. Para um único período, ambos os 
regimes coincidem quando usam a mesma taxa e o mesmo 
capital.

 ▸ Classificações das taxas

Taxa Nominal1

A taxa nominal de juros relativa a uma operação financeira 
pode ser calculada pela expressão: 

Taxa nominal = Juros pagos / Valor nominal do empréstimo

Assim, por exemplo, se um empréstimo de $100.000,00, 
deve ser quitado ao final de um ano, pelo valor monetário de 
$150.000,00, a taxa de juros nominal será dada por: 

Juros pagos = Jp = $150.000 – $100.000 = $50.000,00
Taxa nominal = in = $50.000 / $100.000 = 0,50 = 50%

Sem dúvida, se tem um assunto que gera muita confusão 
na Matemática Financeira são os conceitos de taxa nominal, taxa 
efetiva e taxa equivalente. Até na esfera judicial esses assuntos 
geram muitas dúvidas nos cálculos de empréstimos, financia-
mentos, consórcios etc. 

Vamos tentar esclarecer esses conceitos, que na maioria 
das vezes nos livros e apostilas disponíveis no mercado, não são 
apresentados de uma maneira clara. 

Temos a chamada taxa de juros nominal, quando esta não 
é realmente a taxa utilizada para o cálculo dos juros (é uma taxa 
“sem efeito”). A capitalização (o prazo de formação e incorpora-
ção de juros ao capital inicial) será dada através de outra taxa, 
numa unidade de tempo diferente, taxa efetiva.

Como calcular a taxa que realmente vai ser utilizada; isto é, 
a taxa efetiva?

Vamos acompanhar através do exemplo.

Taxa Efetiva

Calcular o montante de um capital de R$ 1.000,00 (mil reais), 
aplicado durante 18 (dezoito) meses, capitalizados mensalmente, 
a uma taxa de 12% a.a. Explicando o que é taxa Nominal, efetiva 
mensal e equivalente mensal: 

1 Referência Bibliográfica
Passei Direto. Disponível em: https://

www.passeidireto.com/arquivo/1599335/
exercicios_matematica_finaceiraexercicios_matematica_finaceira

Em regime composto, converter uma taxa efetiva entre 
periodicidades exige preservar o fator acumulado. Assim, se i₁ é a 
taxa por um período e i₂ é a taxa equivalente para outro período 
cuja duração corresponde a k vezes a primeira, a equivalência 
pode ser escrita como:

Essa relação evidencia que a simples multiplicação de 
taxas por k não produz, em geral, equivalência composta. A 
transformação correta preserva o mesmo crescimento financeiro 
no mesmo intervalo total.

Equivalência como relação econômica
A equivalência financeira não afirma que dois capitais sejam 

idênticos em qualquer circunstância. Ela estabelece que, para uma 
taxa, um regime e datas determinados, os capitais representam 
o mesmo valor econômico. Essa distinção é essencial porque a 
taxa funciona como parâmetro de transformação entre datas. Se 
a taxa muda, muda também a relação entre presente e futuro.

Em uma operação real, a taxa pode refletir custo de captação, 
retorno alternativo, risco de crédito ou outra referência financeira. 
O cálculo matemático não escolhe automaticamente qual taxa é 
economicamente adequada; ele mostra as consequências da taxa 
adotada. Por isso, duas partes podem atribuir valores presentes 
diferentes ao mesmo recebimento futuro quando usam taxas de 
oportunidade distintas.

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

Juro e taxas de juro

 ▸ Natureza do juro

Remuneração, custo e variação patrimonial
Juro é a diferença econômica associada ao uso do capital 

ao longo do tempo. Para o credor, constitui remuneração pela 
cessão temporária de recursos; para o devedor, representa custo 
financeiro. O juro pode ser medido em valor monetário, como 
R$ 120, ou por meio de uma taxa que relaciona esse valor a uma 
base de capital e a um período.

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

Regimes simples e composto
No regime simples, o juro periódico incide sobre o capital 

inicial. Se C=10.000, i=0,02 ao mês e n=5 meses, o juro total é 
J=Cin, portanto R$ 1.000. O crescimento do montante é linear em 
n, pois cada período adiciona a mesma parcela de juro.
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Sistema Financeiro Nacional (SFN)
De acordo com o BACEN:
“O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de entidades e instituições que promovem a intermediação 

financeira, isto é, o encontro entre credores e tomadores de recursos. É por meio do sistema financeiro que as pessoas, as empresas 
e o governo circulam a maior parte dos seus ativos, pagam suas dívidas e realizam seus investimentos.

O SFN é organizado por agentes normativos, supervisores e operadores. Os órgãos normativos determinam regras gerais para o 
bom funcionamento do sistema. As entidades supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema financeiro sigam as regras 
definidas pelos órgãos normativos. Os operadores são as instituições que ofertam serviços financeiros, no papel de intermediários”.

1

* Dependendo de suas atividades corretoras e distribuidoras também são fiscalizadas pela CVM.
** As Instituições de Pagamento não compõem o SFN, mas são reguladas e fiscalizadas pelo BCB, conforme diretrizes estabele-

cidas pelo CMN.

1 Fonte: https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/sfn

SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL: ESTRUTURA DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL; ÓRGÃOS NORMATIVOS E 
INSTITUIÇÕES SUPERVISORAS, EXECUTORAS E OPERADORAS

CONHECIMENTOS 
BANCÁRIOS
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A estabilidade dos preços preserva o v​alor do dinheiro, man-
tendo o poder de compra da moeda​. ​Para alcançar esse objetivo, 
o BC utiliza a política monetária, política que se refere às ações 
do BC que visam afetar o custo do dinheiro (taxas de juros) e a 
quantidade de dinheiro (condições de liquidez) na economia.

Sistema financeiro seguro e eficiente
Faz parte da missão do BC assegurar que o sistema 

financeiro seja sólido (tenha capital suficiente para arcar com 
seus compromissos) e eficiente.

Banco do governo
O BC detém as contas mais importantes do governo e é o 

depositório das reservas internacionais do país

Banco dos bancos
As instituições financeiras precisam manter contas no BC. 

Essas contas são monitoradas para que as transações financeiras 
aconteçam com fluidez e para que as próprias contas não fechem 
o dia com saldo negativo.

Emissor do dinheiro​
O BC gerencia o meio circulante, que nada mais é do que 

garantir, para a população, o fornecimento adequado de dinheiro 
em espécie”.

Comissão de valores mobiliários (CVM)
Autarquia federal, vinculada ao Ministério da Economia. 

Possui autoridade executora e reguladora, ou seja, cria normas 
e regras através da Instrução Normativa CVM. Todas as informa-
ções relacionadas ao mercado de capitais estão reguladas nesse 
conjunto de instruções.

Conforme o Ministério da Economia:
“A Comissão de Valores Mobiliários (CVM) foi criada em 

07/12/1976 pela Lei 6.385/76, com o objetivo de fiscalizar, 
normatizar, disciplinar e desenvolver o mercado de valores mo-
biliários no Brasil.

A CVM é uma entidade autárquica em regime especial, vin-
culada ao Ministério da Economia, com personalidade jurídica 
e patrimônio próprios, dotada de autoridade administrativa in-
dependente, ausência de subordinação hierárquica, mandato 
fixo e estabilidade de seus dirigentes, e autonomia financeira e 
orçamentária.

Desenvolvimento do mercado
Estimular a formação de poupança e a sua aplicação em 

valores mobiliários; promover a expansão e o funcionamento efi-
ciente e regular do mercado de ações; e estimular as aplicações 
permanentes em ações do capital social de companhias abertas 
sob controle de capitais privados nacionais (Lei 6.385/76, art. 4º, 
incisos I e II). 

Conselho monetário nacional (CMN) 
É a autoridade máxima do Sistema Financeiro Nacional. 

Sendo órgão normativo, apenas define normas e diretrizes para 
execução do BACEM e da CVM.

Conforme definição do Banco Central do Brasil:
“O Conselho Monetário Nacional (CMN) é o órgão superior 

do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e tem a responsabilidade 
de formular a política da moeda e do crédito. Seu objetivo é a 
estabilidade da moeda e o desenvolvimento econômico e social 
do país.

Como funciona o CMN
Os membros do CMN reúnem-se uma vez por mês para 

deliberar sobre assuntos como adaptar o volume dos meios 
de pagamento às reais necessidades da economia; regular o 
valor interno e externo da moeda e o equilíbrio do balanço de 
pagamentos; orientar a aplicação dos recursos das instituições 
financeiras; propiciar o aperfeiçoamento das instituições e dos 
instrumentos financeiros; zelar pela liquidez e solvência das 
instituições financeiras; e coordenar as políticas monetária, cre-
ditícia, orçamentária e da dívida pública interna e externa.

Em casos extraordinários, pode acontecer mais de uma reu-
nião por mês. As matérias aprovadas são regulamentadas por 
meio de Resoluções CMN divulgadas no Diário Oficial da União 
(DOU) e no Busca de normas do Conselho e do Banco Central 
(BC).

Composição do CMN
 ▸  Ministro da Economia (presidente do Conselho)

 ▪  Presidente do Banco Central
 ▪  Secretário Especial de Fazenda do Ministério da Economia

O CMN foi criado junto com o Banco Central, pela Lei nº 
4.595, de 31 de dezembro de 1964. O Conselho deu início às suas 
atividades 90 dias depois, em 31 de março de 1965”.

Banco Central do Brasil (BACEN)
Conhecido como BACEN, Banco Central do Brasil ou mesmo, 

Banco Central, é uma autarquia federal, vinculada ao Ministério 
da Economia, com sua sede em Brasília. 

Possui autonomia para executar medidas que favoreçam a 
economia do país.

Conforme definição própria:
“O Banco Central (BC) é o guardião dos valores do Brasil. O 

BC é uma autarquia federal, vinculada - mas não subordinada - 
ao Ministério da Economia, e foi criado pela Lei nº 4.595/1964.

Sua missão é assegurar à sociedade a estabilidade do poder 
de compra da moeda e um sistema financeiro sólido, eficiente e 
competitivo.

Múltiplas atividades
As tarefas a cargo do Banco Central são bastante diversas. 

Entenda no detalhe:
Inflação baixa​ e estável
Manter a inflação sob controle, ao redor da meta, é objetivo 

fundamental do BC. 
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Posicionamento no Mercado
O posicionamento no mercado diz respeito à maneira como 

uma empresa é percebida pelos consumidores em relação aos 
concorrentes. Envolve a criação de uma proposta de valor única 
e relevante que atenda às necessidades e desejos do público-al-
vo. Um posicionamento eficaz ajuda a diferenciar a empresa no 
mercado e a conquistar uma vantagem competitiva sustentável.

A compreensão desses conceitos e elementos é essencial 
para o desenvolvimento e implementação de uma estratégia 
empresarial sólida e bem-sucedida. Ao integrar uma análise 
abrangente de mercado, responder às forças competitivas, cul-
tivar uma imagem institucional positiva, definir uma identidade 
empresarial clara e posicionar-se de forma eficaz no mercado, as 
empresas podem maximizar suas chances de sucesso e cresci-
mento sustentável.

A segmentação de mercado e o CRM (Customer Relationship 
Management) são ferramentas essenciais para as empresas al-
cançarem eficiência operacional e garantirem a satisfação do 
cliente. Neste tópico, exploraremos a importância da segmen-
tação de mercado, suas estratégias e como o CRM pode ser 
utilizado para melhorar o relacionamento com os clientes.

Segmentação de Mercado
A segmentação de mercado envolve a divisão do mercado 

em grupos distintos de consumidores com características e ne-
cessidades semelhantes. Essa prática permite que as empresas 
identifiquem e compreendam melhor seu público-alvo, adap-
tando suas estratégias de marketing e vendas de acordo com as 
demandas específicas de cada segmento. 

As principais estratégias de segmentação de mercado 
incluem:

Segmentação Demográfica
Divisão do mercado com base em características demográ-

ficas dos consumidores, como idade, sexo, renda, ocupação e 
localização geográfica.

Segmentação Psicográfica
Agrupamento de consumidores com base em seus estilos de 

vida, valores, personalidades e atitudes em relação ao produto 
ou serviço.

SEGMENTAÇÃO DE MERCADO; AÇÕES PARA AUMEN-
TAR O VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE

A estratégia empresarial é um componente vital para o su-
cesso de qualquer negócio. Neste tópico, exploraremos algumas 
das principais noções e elementos relacionados à estratégia 
empresarial, incluindo análise de mercado, forças competitivas, 
imagem institucional, identidade e posicionamento.

Análise de Mercado
A análise de mercado é um processo fundamental para 

entender o ambiente em que uma empresa opera. Envolve a 
avaliação de tendências, demanda do consumidor, concorrência, 
regulamentações governamentais e outros fatores que podem 
influenciar as operações e o desempenho da empresa. Uma aná-
lise de mercado abrangente fornece informações valiosas para 
a formulação de estratégias eficazes de marketing, vendas e de-
senvolvimento de produtos.

Forças Competitivas
As forças competitivas referem-se aos fatores que influen-

ciam a competitividade de uma empresa em seu mercado-alvo. 
Isso inclui a intensidade da concorrência, o poder de negociação 
dos clientes e fornecedores, a ameaça de novos concorrentes 
e a ameaça de produtos ou serviços substitutos. Compreender 
e responder adequadamente a essas forças 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 à per-

cepção pública de sua reputação, valores e identidade. Uma 
imagem institucional positiva pode gerar confiança, lealdade do 
cliente e uma vantagem competitiva significativa. As empresas 
geralmente investem em estratégias de branding, comunicação 
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 missão, visão, valores, cultura organizacional e es-
tilo de gestão. Uma identidade empresarial clara e coesa ajuda a 
orientar as ações e decisões da empresa, além de construir uma 
conexão emocional com os stakeholders.

NOÇÕES DE ESTRATÉGIA EMPRESARIAL: ANÁLISE DE 
MERCADO, FORÇAS COMPETITIVAS, IMAGEM INSTI-
TUCIONAL, IDENTIDADE E POSICIONAMENTO 

VENDAS E NEGOCIAÇÃO
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alinhado aos objetivos organizacionais, geram o conheci-
mento corporativo, refletindo nos produtos e serviços explorados 
pelas empresas, que visam atender às necessidades específicas 
dos clientes1.

Assim, surgindo o conhecimento da condensação de dados 
e informações, faz-se necessário o entendimento destes três 
termos:

Dados
Dados referem-se ao registro estruturado de transações, 

podendo ser definido como um conjunto de fatos distintos e ob-
jetivos, relativos a eventos.

É informação bruta, descrição exata de algo ou de algum 
evento. Os dados em si não são dotados de relevância, propósito 
e significado, mas são importantes porque compõem a matéria-
-prima essencial para a criação da informação;

Informações
As informações são dados interpretados, dotados de rele-

vância e propósito. Referem-se ao fluxo de mensagens, capazes e 
necessário para se gerar conhecimento2;

Conhecimento
O conhecimento é uma mistura de elementos, fluido, formal-

mente estruturado e intuitivo, portanto, difícil de ser colocado 
em palavras ou de ser plenamente entendido em termos lógicos. 
Os valores e as crenças integram o conhecimento, pois determi-
nam, em grande parte, o que o conhecedor vê, absorve e conclui 
a partir das suas observações.

Como visto acima, o conhecimento deriva da informação, e, 
por seu turno a informação deriva dos dados.

O conhecimento divide-se em duas espécies, quais sejam:
 ▪  Conhecimento Tácito: É aquele difícil de ser articulado na 

linguagem formal. Refere-se ao conhecimento pessoal incor-
porado à experiência individual e envolve fatores intangíveis 
como crenças pessoais, perspectivas, sistema de valor, insi-
ghts, intuições, emoções, habilidades;
 ▪  Conhecimento Explícito: É aquele que pode ser articulado 

na linguagem formal, inclusive em afirmações gramaticais, 
expressões matemáticas, especificações, manuais, etc., sen-
do facilmente transmitido, sistematizado e comunicado.

O Conhecimento é utilizado como Recurso Estratégico, para 
isso, a visão da empresa baseada em conhecimento considera 
como hipóteses gerais as premissas abaixo:

 ▸  O conhecimento é um recurso gerador de diferencial com-
petitivo;

 ▪  As características dos diferentes tipos de conhecimentos 
devem ser consideradas para a sua transferência;
 ▪  Os indivíduos são os principais agentes de conhecimento.

1  STEWART, Thomas A. Capital Intelectual: A nova vantagem 
competitiva. RJ: Campus, 1998.

2  DRUCKER, Peter. Desafios Gerenciais para o Século XXI. São Paulo: 
Pioneira, 1999.

Segmentação Comportamental
Divisão do mercado de acordo com o comportamento de 

compra dos consumidores, incluindo padrões de uso do produto, 
lealdade à marca e prontidão para comprar.

CRM (Customer Relationship Management)
O CRM é uma abordagem estratégica para gerenciar e cul-

tivar relacionamentos com os clientes ao longo do tempo. Essa 
prática envolve a coleta, análise e utilização de dados sobre os 
clientes para personalizar interações, oferecer suporte proativo e 
criar experiências satisfatórias. 

As principais funcionalidades e benefícios do CRM incluem:

Gestão de Dados do Cliente
Armazenamento centralizado de informações sobre os clien-

tes, incluindo histórico de compras, preferências, interações 
passadas e feedback.

Automação de Processos
Automatização de tarefas repetitivas e padronizadas, como 

envio de e-mails, follow-ups e gerenciamento de campanhas de 
marketing.

Personalização de Atendimento
Utilização de dados para personalizar comunicações e ofer-

tas, proporcionando uma experiência individualizada e relevante 
para cada cliente.

Análise e Relatórios
Geração de insights e análises a partir dos dados do CRM para 

identificar tendências, prever comportamentos futuros dos clien-
tes e avaliar o desempenho das estratégias de relacionamento.

Integração entre Segmentação de Mercado e CRM
A integração entre segmentação de mercado e CRM permite 

que as empresas identifiquem os segmentos mais lucrativos de 
clientes e personalizem suas abordagens de relacionamento de 
acordo com as necessidades e preferências específicas de cada 
grupo. Ao segmentar o mercado de forma eficaz e utilizar o CRM 
para gerenciar interações com os clientes, as empresas podem 
aumentar a eficiência operacional, impulsionar as vendas e pro-
mover a fidelidade do cliente a longo prazo.

A segmentação de mercado e o CRM são ferramentas pode-
rosas que permitem às empresas entender melhor seus clientes 
e atender suas necessidades de maneira mais eficaz. Ao adotar 
uma abordagem estratégica e integrada para essas práticas, as 
empresas podem alcançar um desempenho superior no mercado 
e construir relacionamentos duradouros com os clientes.

A Gestão da Experiência do Cliente ou Gestão do 
Conhecimento Empresarial refere-se à coleta de dados e infor-
mações, que, quando processados ao longo do tempo, geram 
conhecimento, englobando expertise (qualidades próprias, ou 
Know-how adquirido) e insight (discernimento da situação, ca-
pacidade de solução) oferecidos pelos indivíduos. Este ato de 
conhecer, oferecido pelo indivíduo, quando segregado e 

GESTÃO DA EXPERIÊNCIA DO CLIENTE
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Um empregado pode utilizar determinada informação sem 
violar expressamente uma regra, mas agir de forma eticamente 
inadequada se buscar benefício pessoal ou causar tratamento 
desigual. Por outro lado, uma empresa verdadeiramente ética 
não se limita ao cumprimento mínimo da lei, procurando adotar 
decisões transparentes, responsáveis e coerentes.

 ▸ Valores
Valores são referências utilizadas para avaliar comportamen-

tos, estabelecer prioridades e orientar decisões. Eles influenciam 
o modo como pessoas e organizações definem o que consideram 
importante.

No ambiente empresarial, valores devem possuir correspon-
dência prática. Uma instituição que declara valorizar o cliente, 
mas incentiva vendas inadequadas, demonstra ruptura entre dis-
curso e conduta.

Entre os valores mais relevantes para a atividade profissional 
encontram-se:

 ▪ Honestidade: agir sem fraude, falsidade ou ocultação 
deliberada.
 ▪ Justiça: tratar situações semelhantes de maneira coerente 

e imparcial.
 ▪ Respeito: reconhecer a dignidade, os direitos e as diferen-

ças entre as pessoas.
 ▪ Responsabilidade: assumir as consequências das próprias 

decisões e omissões.
 ▪ Transparência: fornecer informações verdadeiras, claras e 

suficientes.
 ▪ Lealdade: proteger interesses legítimos sem encobrir 

irregularidades.

 ▸ Virtudes
Virtudes são disposições de caráter desenvolvidas pela prá-

tica constante de comportamentos considerados moralmente 
positivos. Não se resumem a intenções ocasionais, pois exigem 
habitualidade e coerência.

Prudência
Prudência é a capacidade de avaliar circunstâncias, riscos e 

consequências antes de decidir. No setor bancário, manifesta-se 
na análise cuidadosa de crédito, no tratamento de dados e na 
oferta responsável de produtos.

Coragem moral
Coragem moral é a disposição para defender conduta cor-

reta mesmo diante de pressão, ameaça ou risco profissional. Ela 
pode ser necessária para recusar ordem indevida, relatar fraude 
ou contestar decisão prejudicial ao cliente.

Ética é o campo de reflexão que examina os fundamentos da 
conduta humana, buscando compreender quais comportamen-
tos podem ser considerados corretos, justos, responsáveis ou 
socialmente desejáveis. Ela não se limita a reproduzir costumes 
existentes, pois também questiona práticas consolidadas quando 
estas produzem injustiça, discriminação ou prejuízo indevido. 

No ambiente profissional, a ética orienta decisões que nem 
sempre encontram resposta completa em leis, regulamentos ou 
manuais. Uma conduta pode ser formalmente permitida e, ainda 
assim, contrariar valores como honestidade, equidade, respeito 
ou boa-fé.

 ▸ Conceito de moral
Moral é o conjunto de valores, costumes, regras e padrões de 

comportamento aceitos por determinado grupo social em certo 
período histórico. Ela se manifesta por expectativas concretas 
sobre como as pessoas devem agir em suas relações familiares, 
profissionais e comunitárias.

Enquanto a ética analisa criticamente os fundamentos da 
conduta, a moral representa as normas efetivamente adotadas 
por indivíduos ou grupos. Essa distinção não significa separação 
absoluta. A ética avalia a moral, e a moral fornece situações con-
cretas para a reflexão ética.

Diferenças entre ética e moral
A comparação entre os conceitos pode ser sintetizada da se-

guinte forma:

Ética Moral

Reflexão crítica sobre a 
conduta

Conjunto de normas e 
costumes praticados

Procura justificar princípios Orienta comportamentos 
concretos

Pode questionar práticas 
sociais

Reflete valores de determinado 
grupo

Busca coerência e 
fundamentação

Pode variar conforme época e 
cultura

 ▸ Legalidade e comportamento ético
Legalidade corresponde à conformidade com as normas 

jurídicas. Ética possui alcance mais amplo, pois considera conse-
quências, intenções, impactos e responsabilidades que podem 
não estar detalhados na legislação.

ÉTICA APLICADA: ÉTICA, MORAL, VALORES E VIRTU-
DES; NOÇÕES DE ÉTICA EMPRESARIAL E PROFISSIO-
NAL; A GESTÃO DE ÉTICA NAS EMPRESAS PÚBLICAS E 
PRIVADAS

ÉTICA E DIVERSIDADE
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A confidencialidade permanece após mudança de função 
ou encerramento do vínculo profissional. Dados não podem 
ser compartilhados por curiosidade, conveniência ou benefício 
pessoal.

Uso ético das informações
Mesmo quando o acesso técnico está disponível, a consulta 

deve obedecer ao princípio da necessidade. O empregado não 
deve pesquisar contas de familiares, colegas, pessoas públicas ou 
clientes sem motivo funcional.

Também é inadequado utilizar informações obtidas no traba-
lho para realizar investimentos, favorecer terceiros ou antecipar 
decisões empresariais.

 ▸ Imparcialidade
Imparcialidade é a capacidade de decidir com base em 

critérios objetivos, evitando favorecimentos pessoais. Ela é fun-
damental em concessão de crédito, seleção de fornecedores, 
contratação de empregados e avaliação de desempenho.

A imparcialidade não significa ignorar diferenças relevantes. 
Clientes com necessidades distintas podem receber tratamentos 
adaptados, desde que os critérios sejam legítimos, transparentes 
e não discriminatórios.

 ▸ Código de ética e código de conduta
O código de ética apresenta valores e princípios gerais. O 

código de conduta traduz esses princípios em regras aplicáveis 
a situações concretas, como recebimento de presentes, trata-
mento de informações, relacionamento com clientes e uso de 
recursos corporativos.

Esses documentos não substituem o julgamento responsá-
vel. Como nenhuma política prevê todas as situações possíveis, 
o profissional deve avaliar finalidade, contexto e consequências.

 ▸ Responsabilidade por ação e omissão
A responsabilidade profissional pode decorrer tanto de uma 

ação indevida quanto da omissão diante de risco conhecido. 
Ignorar fraude, esconder erro ou deixar de comunicar conflito 
pode ser tão grave quanto praticar diretamente a irregularidade.

Entre as condutas esperadas estão:
 ▪ Registrar operações e decisões de forma completa e 

verdadeira.
 ▪ Comunicar erros assim que forem identificados.
 ▪ Recusar ordens claramente ilícitas ou contrárias às políticas.
 ▪ Relatar suspeitas pelos canais apropriados.
 ▪ Cooperar com investigações internas legítimas.
 ▪ Preservar documentos e evidências relevantes.

 ▸ Obediência hierárquica
A hierarquia organiza responsabilidades, mas não transfor-

ma ordens indevidas em condutas legítimas. O profissional deve 
buscar esclarecimento quando a instrução for ambígua e utilizar 
canais de orientação ou denúncia quando houver risco ético.

O respeito à liderança não exige concordância automática. 
Organizações maduras permitem questionamento fundamenta-
do e protegem empregados que relatam preocupações de boa-fé.

Temperança e equilíbrio
Temperança corresponde ao controle de impulsos e inte-

resses pessoais. Ajuda o profissional a evitar uso indevido de 
autoridade, busca excessiva por resultados ou aceitação de van-
tagens que comprometam sua independência.

 ▸ Responsabilidade pelas escolhas
A conduta ética pressupõe liberdade de escolha e consciên-

cia das consequências. A alegação de obediência hierárquica não 
elimina automaticamente a responsabilidade de quem executa 
ordem evidentemente irregular.

Antes de agir, o profissional deve considerar:
 ▪ A decisão respeita a lei e as normas internas?
 ▪ Os fatos estão sendo apresentados de forma verdadeira?
 ▪ A conduta produzirá tratamento justo para as pessoas 

afetadas?
 ▪ A decisão poderia ser explicada publicamente sem cons-

trangimento legítimo?
 ▪ Existe interesse pessoal capaz de comprometer a 

imparcialidade?
A reflexão ética transforma valores abstratos em critérios 

aplicáveis às situações reais.

Ética Profissional e Responsabilidade Individual

 ▸ Conceito de ética profissional
Ética profissional é o conjunto de princípios, deveres e pa-

drões que orientam o exercício de determinada atividade. Ela 
exige que o conhecimento técnico seja utilizado com responsabi-
lidade, respeito e compromisso com os interesses legítimos das 
pessoas afetadas.

No setor bancário, decisões profissionais podem influenciar 
patrimônio, acesso ao crédito, privacidade e continuidade de 
empresas. Por isso, erros, omissões ou abusos podem produzir 
consequências econômicas e sociais relevantes.

 ▸ Competência técnica
Agir eticamente também significa possuir conhecimento 

adequado para desempenhar a função. O profissional não deve 
assumir tarefa para a qual não esteja preparado sem buscar 
orientação, capacitação ou supervisão.

Atualização profissional
Produtos financeiros, tecnologias, normas e riscos mudam 

continuamente. A atualização permite fornecer informação cor-
reta, evitar erros e reconhecer novas modalidades de fraude ou 
conflito.

A competência ética envolve:
 ▪ Conhecer os produtos e serviços oferecidos.
 ▪ Compreender riscos, custos e condições contratuais.
 ▪ Manter-se atualizado sobre normas internas e externas.
 ▪ Reconhecer os limites do próprio conhecimento.
 ▪ Solicitar apoio especializado quando necessário.

 ▸ Confidencialidade
O profissional bancário tem acesso a dados cadastrais, fi-

nanceiros, estratégicos e pessoais. Essas informações somente 
podem ser consultadas e utilizadas para finalidades legítimas re-
lacionadas ao trabalho.
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