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CAIXA
Técnico Bancario

LINGUA PORTUGUESA

Compreensao e interpretagéo de textos. Tipologia textual
Ortografia oficial

Acentuacao grafica

Emprego das classes de palavras

Emprego do sinal indicativo de crase

Sintaxe da oragao e do periodo

Pontuacao

Concordancia nominal e verbal

Regéncia nominal e verbal

Significacao das palavras

Redacao Oficial: Manual de Redacao da Presidéncia da Republica
Colocagéao do pronome atono

Exercicios

Gabarito

MATEMATICA

Conceitos gerais - 0 conceito do valor do dinheiro no tempo; Fluxos de caixa e diagramas de
fluxo de caixa; Equivaléncia finanCeira. ..o ——————— 1
Sequéncias — lei de formagéao de sequéncias e determinagao de seus elementos;

progressoes aritméticas € progress0es gEOMELIICAS. .uuurrrrrrrrsssnrrrrrrssssssnrrerrsssssssnrresssssssssnnressssns 1"
Juros Simples — calculo do montante, dos juros, da taxa de juros, do principal e do prazo

da operacao financeira. Juros Compostos - calculo do montante, dos juros, da taxa de juros,
do principal € do prazo da operagao fINANCEITA. ..uuuiriirrerrrrerrrirssssnrrrrrrssrsssnnreressssssssnsrsssssssssnnenes 16
Descontos — calculo do valor atual, do valor nominal e da taxa de desconto. .....eecevirrernnsiirrenes 20
Sistemas de Amortizacao - sistema PRICE (método das prestacdes constantes);

Sistema SAC (método das amortizagdes CoONSIANES). ...uerrerrrrrrsssmrrrrrisssssnrrerrssssssssrresssssssssnneees 31
Exercicios

Gabarito

CONHECIMENTOS BANCARIOS

Sistema Financeiro Nacional: Estrutura do Sistema Financeiro Nacional; Orgdos normativos
e instituicdes supervisoras, executoras e operadoras

Mercado financeiro e seus desdobramentos (mercados monetario, de crédito, de capitais

e cambial)
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Os bancos na Era Digital: Atualidade, tendéncias e desafios. Internet banking. Mobile
banking. Open banking. Novos modelos de negécios. Fintechs, startups e big techs. Sistema
de bancos-sombra (Shadow banking). O dinheiro na era digital: blockchain, bitcoin e demais
criptomoedas.Transformacao digital no Sistema Financeiro

Correspondentes bancarios

Sistema de pagamentos instantaneos (PIX)

Moeda e politica monetaria: Politicas monetarias convencionais € ndo-convencionais
(Quantitative Easing); Taxa SELIC e operagdes compromissadas; O debate sobre os
depoésitos remunerados dos bancos comerciais no Banco Central do Brasil

Orcamento publico, titulos do Tesouro Nacional e divida publica

Noc¢des de cartdes de crédito e débito, crédito direto ao consumidor, crédito rural, poupanga,
capitalizagao, previdéncia, consorcio, investimentos e seguros

Noc¢des de Mercado de capitais

Nocoes de Mercado de Cambio: Instituicdes autorizadas a operar e operacgdes basicas
Regimes de taxas de cambio fixas, flutuantes e regimes intermediarios

Taxas de cambio nominais e reais

Impactos das taxas de cambio sobre as exportacdes e importacdes

Diferencial de juros interno e externo, prémios de risco, fluxo de capitais e seus impactos
sobre as taxas de cambio

Dindmica do Mercado: Operagdes no mercado interbancario

Mercado bancario: Operacoes de tesouraria, varejo bancario e recuperagéo de crédito
Taxas de juros de curto prazo e a curva de juros; taxas de juros nominais e reais

Garantias do Sistema Financeiro Nacional: aval; fianca; penhor mercantil; alienacéao
fiduciaria; hipoteca; fiangas bancarias

Crime de lavagem de dinheiro: conceito e etapas; Prevencao e combate ao crime de lavagem
de dinheiro: Lei n® 9.613/98 e suas alteracoes

Circular n° 3.978, de 23 de janeiro de 2020

Carta Circular n® 4.001, de 29 de janeiro de 2020 e suas alteracdes

Autorregulagao bancaria

Sigilo Bancario: Lei Complementar n® 105/2001 e suas alteracdes

Lei Geral de Protegéao de Dados (LGPD): Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 e suas
alteragcdes

Legislagao anticorrupcao: Lei n® 12.846/2013

Decreto n° 8.420/2015 e suas alteragoes

Etica aplicada: ética, moral, valores e virtudes

nocdes de ética empresarial € ProfiSSIONAL. ...euiiriccccicririin i 112
A gestdo da ética nas empresas publicas e privadas

Cadigo de Etica da Caixa Econémica Federal (disponivel no sitio da CEF na internet)
Cddigo de Conduta da Caixa Econémica Federal (disponivel no sitio da CEF na internet)....119
Politica de Responsabilidade Socioambiental da Caixa Econémica Federal (disponivel no
sitio da CEF na internet)

Lei n® 7.998/1990 (Programa Desemprego e Abono Salarial - beneficiarios e critérios para

Artigo 37 da Constituicao Federal (Principios constitucionais da Administracao Publica:
Principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e €ficiéncia)

Lei Complementar n® 7/1970 (PIS)

Lei n® 8.036/1990 (FGTS): possibilidades e condi¢cdes de utilizagao/saque; Certificado de
Regularidade do FGTS; Guia de Recolhimento (GRF)

Produtos: Abertura e movimentagao de contas: documentos basicos
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Pessoa fisica e pessoa juridica: capacidade e incapacidade civil, representacao e

domicilio

Sistema de pagamentos Drasileir0. ...ucvveirerricccisnrererirscsseere e e s ss s sssre e e e s s s sssnnr e e s s s s s snnn e e e e sssssannnes 184
Produtos Bancarios: Programas sociais e Beneficios do trabalhador

Exercicios

Gabarito

NOCOES DE PROBABILIDADE E ESTATISTICA

Representacao tabular € grafiCa. ...cccccciicccesceiiiiisccsssreee s sssere s s s smsr e e s s s ssnn e e e e s s mne e e e e snnnnnns 1
Medidas de tendéncia central (média, mediana, moda, medidas de posi¢do, minimo e

maximo) e de dispersao (amplitude, amplitude interquartil, varidncia, desvio padrao e
coeficiente de variagao)

Calculo de probabilidade e Probabilidade condicional. ......ccccceeemiiicciseeiesnisccseneeee s ssseeee e 10
Teorema de Bayes

oY o101 E=Toz= o TN Y= 4T 1= - P PRPRINE 22
Correlagao linear simples

Exercicios

Gabarito

CONHECIMENTOS DE INFORMATICA

Edicao de textos, planilhas e apresentacdes (ambientes Microsoft Office — Word, Excel e
PowerPoint - VErSA0 O365). .iiiiiiiciiririrriiiiiseeieessssssssssessssssssssnssessssssssnssesssssssssssesessssssssnnsessssssssnns 1
Seguranca da informacao: fundamentos, conceitos € mecanismos de seguranca;

Seguranca cibernética: Resolugdao CMN n° 4893, de 26 de fevereiro de 2021. ....cccevvecccneeeenn. 18
Conceitos de organizacao e de gerenciamento de informacgdes, arquivos, pastas e

10 o | =1 0 = 1< P 25
Redes de computadores: Conceitos basicos, ferramentas

Aplicativos e procedimentos de Internet e intranet. Navegador Web (Microsoft Edge versao

91 e Mozilla Firefox versdo 78 ESR), busca e pesquisa na Web. ....covccceverrriiccccmeeeennnccceeee, 38
Correio eletronico, grupos de discussao, fOruns € WIkis. .....ccccceeerrircsisseeeessrsssssnneeessssssssseeeesssas 42
Redes Sociais (Twitter, Facebook, Linkedin, WhatsApp, YouTube, Instagram e Telegram). ....47
Visao geral sobre sistemas de suporte a decisao e inteligéncia de NegocCio. ...eerrrrrrrerererrrerennn. 52
Conceitos de tecnologias e ferramentas multimidia, de reprodugéo de audio e video. ............ 54
Ferramentas de produtividade e trabalho a distancia (Microsoft Teams, Cisco Webex,

Google Hangout, Zoom, Google Drive e Skype)

Exercicios

Gabarito

ATENDIMENTO BANCARIO

Nocoes de estratégia empresarial: analise de mercado, forgcas competitivas, imagem
institucional, identidade e posicionamento

Segmentacdo de mercado

Acdes para aumentar o valor percebido pelo cliente

Gestao da experiéncia do cliente
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Aprendizagem e sustentabilidade organizacional

Caracteristicas dos servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e
perecibilidade

Gestao da qualidade em servigos

Técnicas de vendas: da pré-abordagem ao pos-vendas

Noc¢des de marketing digital: geracao de leads; técnica de copywriting; gatilhos mentais;
Inbound marketing

Etica e conduta profissional em vendas

Padrbes de qualidade no atendimento aos clientes

Utilizagado de canais remotos para vendas. Telemarketing

Comportamento do consumidor e sua relagdo com vendas e negociagao

Politica de Relacionamento com o Cliente: Resolugao n°. 4.539 de 24 de novembro

de 2016

Resolugao CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020 que dispbe sobre a constituicdo e o
funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicbes financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil

Resolugao CMN n° 3.694/2009 e alteracoes

Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia): Lei n° 13.146, de 06 de julho de 2015

Cddigo de Protecao e Defesa do Consumidor: Lei n® 8.078/1990 (versao atualizada)
Exercicios

Gabarito
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Lingua Portuguesa

Compreensao e interpretacao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o seu estudo: a interpretacao de textos. Desen-
volver essa habilidade é essencial e pode ser um diferencial para a realizagao de uma boa prova de qualquer
area do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensao e interpretacéo?

A compreensao € quando vocé entende o que o texto diz de forma explicita, aquilo que esta na superficie
do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.
Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

Ainterpretacao é quando vocé entende o que esta implicito, nas entrelinhas, aquilo que esta de modo mais
profundo no texto ou que faca com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas podemos interpretar que Jorge parou de fu-
mar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenca?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que facilite a interpretagao de textos.

* Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

* Linguagem nao-verbal é aquela que utiliza somente imagens, fotos, gestos... ndo ha presenga de nenhuma
palavra.
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Matematica

FLUXO DE CAIXA

Um fluxo de caixal representa uma série de pagamentos ou de recebimentos que se estima ocorrer em
determinado intervalo de tempo. E bastante comum, na pratica, defrontar-se com operacdes financeiras que se
representam por um fluxo de caixa. Por exemplo, empréstimos e financiamentos de diferentes tipos costumam
envolver uma sequéncia de desembolsos periddicos de caixa. De maneira idéntica, tém-se os fluxos de paga-
mentos/recebimentos de aluguéis, de prestacdes oriundas de compras a prazo, de investimentos empresariais,
de dividendos etc.

Os fluxos de caixa podem ser verificados das mais variadas formas e tipos em termos de periodos de ocor-
réncia (postecipados, antecipados ou diferidos), de periodicidade (periodos iguais entre si ou diferentes), de
duracao (limitados ou indeferidos) e de valores (constantes ou variaveis). Os termos dos fluxos de caixa séo
genericamente simbolizados por PMT, sendo para as demais variaveis empregada a mesma simbologia adota-
da em capitulos anteriores (PV, FV n, i).

Modelo Padréo

Os fluxos de caixa podem ser representados sob diferentes formas e tipos, exigindo cada um deles um tra-
tamento especifico em termos de formulagdes. Esquematicamente, os fluxos de caixa sao identificados com
base na seguinte classificagao:

1. Periodo de Ocorréncia: Postecipados, Antecipados e Diferidos
2. Periodicidade: Periddicos e Nao-Periodicos

3. Duracao Limitados (finitos), Indeterminados (indefinidos)

4. Valores: Constantes e Variaveis

O modelo-padrao de um fluxo de caixa, conforme grifado no esquema acima, ¢é verificado quando os termos
de uma sucessao de pagamentos ou recebimentos apresentam, ao mesmo tempo, as seguintes classificagbes:

Postecipados - indica que os fluxos de pagamentos ou recebimentos comegam a ocorrer ao final do primeiro
intervalo de tempo. Por exemplo, ndo havendo caréncia, a prestacao inicial de um financiamento é paga ao final
do primeiro periodo do prazo contratado, vencendo as demais em intervalos sequenciais.

Limitados - o prazo total do fluxo de caixa € conhecido a priori, sendo finito o nimero de termos (pagamentos
e recebimentos). Por exemplo, um financiamento por 2 anos envolve desembolsos neste intervalo fixo de tempo
sendo, consequentemente, limitado o numero de termos do fluxo (prestagdes do financiamento).

Constantes - indica que os valores dos termos que compdem o fluxo de caixa sao iguais entre si.

Periddicos - € quando os intervalos entre os termos do fluxo s&o idénticos entre si. Ou seja, o tempo entre
um fluxo e outro é constante.

Graficamente, o fluxo de caixa uniforme (padrao) é representado da forma seguinte:

PMT PMT PMT PMT PMT
| i i i i i
0 1 2 3 n—1 n (tempo)

1 FARIA, Rogério Gomes de. Matematica Comercial e Financeira. 5 ed. S&o Paulo: Pearson Education do
Brasil, 2000.

FRANCISCO, Walter De. Matematica Financeira. 7 ed. Sao Paulo: Atlas, 1991.
NETO, Alexandre Assaf. Matematica Financeira e suas Aplicagdes.12 ed. Sao Paulo: Atlas, 2012.

NETTO, Scipione Di Pierro; TEIXEIRA, James. Matematica Financeira. Sdo Paulo: Pearson Education do
Brasil, 1998.
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Conhecimentos Bancarios

SSISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é um conjunto de organizacdes financeiras que promove a movimen-
tacdo de recursos entre os agentes econdmicos (pessoas fisicas, empresas, governo) credores e tomadores
de dinheiro.

Conforme a Constituicao Federal, em seu Art. 192, o STF:

“O sistema financeiro nacional, estruturado de forma a promover o desenvolvimento equilibrado do Pais e a
servir aos interesses da coletividade, em todas as partes que o compdem, abrangendo as cooperativas de cré-
dito, sera regulado por leis complementares que disporéao, inclusive, sobre a participacao do capital estrangeiro
nas instituicbes que o integram.”

A funcéo principal do SFN ¢é a transferéncia de recursos através de seus usuarios, os agentes com renda
superior as despesas (superavitarios) para os agentes com renda inferior as despesas (deficitarios); e também
a prestacao de servigos envolvendo recursos de seus usuarios (abertura de contas correntes, oferta de cartdes
e cheques, oferta de diversas modalidades de seguros, pagamento e recebimento de titulos, etc.).

Os agentes deficitarios sdo aqueles que necessitam de dinheiro, pois tem intencao de gastar valores supe-
riores ao limite de sua renda, pagando juros por esse capital emprestado.

Os agentes superavitarios sdo aqueles que apoés pagas suas despesas, ficam com uma “sobra” de renda,
necessitando investir esse valor e receber por isto, através da remuneracdo em investimentos financeiros.

O SFN tem atuacgéao direta nos mercados monetario, de crédito, de capitais e de cambio.

ESTRUTURA DO SFN
A estrutura do Sistema Financeiro Nacional é dividida em trés categorias de entidades:

1. Normativas — Aquelas que estabelecem a regulacao do SFN. Compostas por 6rgdos normativos que criam
normas e regras e também fiscalizam os participantes do SFN.

2. Supervisoras: Sao entidades que além de supervisionar, acatam a funcao de executar as diretrizes dos
orgaos normativos, assim como fiscalizar as instituicbes compdem seu segmento dentro do Sistema Financeiro
Nacional.

3. Operadoras: Todas as entidades que ndo se enquadram nas caracteristicas de Normativas ou Supervi-
soras. Ou seja, todas as demais instituicbes financeiras que atendem ao publico em geral, através da interme-
diacado de operacdes de aplicagcdes e empréstimos, ou servicos como abertura de conta corrente, emissao de
cartoes, etc.

Abaixo, é possivel acompanhar a estrutura disponivel no site do Banco Central:
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Noc¢oes de Probabilidade e Estatistica

TABELAS E GRAFICOS
Tabelas

A tabela é a forma nao discursiva de apresentar informacdes, das quais o dado numérico se destaca como
informacao central. Sua finalidade & apresentar os dados de modo ordenado, simples e de facil interpretacao,
fornecendo o maximo de informagao num minimo de espaco.

Elementos da tabela

Uma tabela estatistica € composta de elementos essenciais e elementos complementares. Os elementos
essenciais sao:

- Titulo: é a indicagao que precede a tabela contendo a designagéo do fato observado, o local e a época em
que foi estudado.

- Corpo: é o conjunto de linhas e colunas onde estao inseridos os dados.

- Cabecalho: é a parte superior da tabela que indica o conteudo das colunas.

- Coluna indicadora: € a parte da tabela que indica o conteudo das linhas.

Os elementos complementares sao:

- Fonte: entidade que fornece os dados ou elabora a tabela.

- Notas: informagdes de natureza geral, destinadas a esclarecer o conteudo das tabelas.

- Chamadas: informagdes especificas destinadas a esclarecer ou conceituar dados numa parte da tabela.
Deverao estar indicadas no corpo da tabela, em niumeros arabicos entre parénteses, a esquerda nas casas e
a direita na coluna indicadora. Os elementos complementares devem situar-se no rodapé da tabela, na mesma
ordem em que foram descritos.

titulo
Producdo de café
Brasil — 2005 a 2009
— - cabecalho
coluna Anos Producao
indicadora (1000 ton.) casa ou
2005 [2535]—— |  célula
2006 2666 —
corpo 2007 2122 «— linhas
2008 3750 «——
2009 ) 2007 «—— |

Fonte: dados ficticios. «——— anexo

Graficos

Outro modo de apresentar dados estatisticos € sob uma forma ilustrada, comumente chamada de grafico.
Os graficos constituem-se numa das mais eficientes formas de apresentacao de dados.

Um grafico &, essencialmente, uma figura construida a partir de uma tabela; mas, enquanto a tabela forne-
ce uma ideia mais precisa e possibilita uma inspecao mais rigorosa aos dados, o grafico € mais indicado para
situacdes que visem proporcionar uma impressao mais rapida e maior facilidade de compreensao do compor-
tamento do fendmeno em estudo.

Os gréficos e as tabelas se prestam, portanto, a objetivos distintos, de modo que a utilizagdo de uma forma
de apresentagao nao exclui a outra.

Para a confecgao de um grafico, algumas regras gerais devem ser observadas:

| — | —
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Conhecimentos em Informatica

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
1] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfePath Filler 2010
@ Microseft OneMote 2010
0] Microsoft Outlook 2010
|E| Microseft PowerPoint 2010
|B| Microsoft Publisher 2010
@ Microsoft SharePoint Weorkspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microsoft Office 201

O Microsoft Office € um conjunto de aplicativos essenciais para uso pessoal e comercial, ele conta com di-
versas ferramentas, mas em geral sao utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos — Word, o Editor de
Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentag¢des — PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word
O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele podemos redigir cartas, comunicagdes, livros,
apostilas, etc. Vamos entdo apresentar suas principais funcionalidades.

* Area de trabalho do Word
Nesta area podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo com a necessidade.

agbceDe | Assbcede AaBbC: Aasbee A aes

250 portguts s EEEEERTAC:

¢ Iniciando um novo documento

Pagina Inicial Inserir Layout da Pagina Referéncias

H Salvar
Modelos Disponiveis

Salvar como
B3 Abrir fat Pagina Inicial
[ Fechar
Informagdes
Recente Documento em Postagem no Mode

branco blog

Modelos do Office.com

Imprimir
Salvar e Enviar £ 4 | -

Adecivas Anendas Ar
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Atendimento Bancario

— Analise de mercado

A analise de mercado é um dos componentes do plano de negdcios que esta relacionado ao marketing da
organizacgao. Ela apresenta o entendimento do mercado da empresa, seus clientes, seus concorrentes e quan-
to a empresa conhece, em dados e informagdes, o mercado onde atua1.

A analise do mercado permite ainda se conhecer de perto o ambiente onde o produto/servico se encontra. O
mercado esta composto pelo ambiente onde a empresa e produto se localizam, pela concorréncia e pelo perfil
do consumidor.

A definicdo do mercado leva em conta:

— Analise da Industria/Setor

A analise da industria deve apresentar as informacdes a respeito do tamanho, crescimento e estrutura da
industria/setor em que sua organizagao esta inserida. Inicia-se com a coleta de informacao do setor ao qual
pertence o produto/servico.

Essa informacao é geralmente discriminada em termos dos objetivos e pode estar relacionada com a estru-
tura da industria e do setor em termos estatisticos, praticas de marketing e 0 composto de marketing. Também
pode ser usada para monitorar mudancas no setor e aproveitar as oportunidades decorrentes dessas mudan-
¢as em nichos especificos.

— Descrigao do Segmento de Mercado

O segmento de mercado € definido a partir das caracteristicas do produto, estilo de vida do consumidor
(idade, sexo, renda, profissao, familia, personalidade, etc.) e outros fatores que afetam de uma maneira direta
o consumo do produto, como localizagcdo geografica por exemplo.

Geralmente, para segmentar um mercado é necessario ter um conhecimento mais abrangente, ndo somente
qualitativo, mas também quantitativo do mesmao.

Um segmento de mercado é um conjunto de clientes que tem necessidades e desejos em comum. Ao agru-
par clientes semelhantes, pode-se satisfazer suas necessidades especificas de forma mais eficaz.

— Anadlise SWOT do Produto/Servico
Os pontos fortes e fracos dos principais concorrentes em relagdo ao produto/servico devem ser avaliados,
de maneira a se tentar eliminar as ameacas dos concorrentes e 0s riscos envolvidos.

— Analise da Concorréncia
A concorréncia deve ser avaliada em relagédo a produtos/servigos e a organizagao (nesse caso, sua analise
ja ocorreu na etapa de planejamento estratégico).

— Forcas competitivas

Na luta por participacdo de mercado, a competicdo ndo se manifesta apenas através dos demais concorren-
tes. Pelo contrario, a competicdo de um setor industrial tem suas raizes em sua respectiva economia subjacen-
te e existem forgas competitivas que vao bem além do que esteja representado unicamente pelos concorrentes
estabelecidos nesse setor em particular2.

Os clientes, os fornecedores, os novos entrantes em potencial e os produtos substitutos sdo todos competi-
dores que podem ser mais ou menos proeminentes ou ativos, dependendo do setor industrial.

O estado de competicao em um segmento industrial depende de cinco forgas basicas, que estao esquema-
tizadas na figura abaixo. O vigor coletivo destas forgas determina o lucro potencial maximo de um setor indus-
trial, variando de intenso e suave.

1 https://www.fca.unesp.br/Home/Instituicao/Departamentos/Gestaoetecnologia/analise-de-mercado.pdf
2 MONTGOMERY, Cynthia; PORTER, Michael (org.). Estratégia: a busca da vantagem competitiva. 72 edi-
¢ao. Rio de Janeiro: Campus, 1992.
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