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APRESENTAGCAO

Ol3, pessoal!

E com imensa satisfacdo que apresentamos o e-book da prova do concurso do Banco do Brasil de 2023
resolvida! Nossos melhores professores, carinhosamente, comentaram cada questao, destacando os pontos do

assunto que vocés devem estar por dentro para se dar bem no préximo concurso do Banco do Brasil!

Como, ao longo de sua preparagao, é fundamental que vocés resolvam diversas questdes de concursos
passados, sabemos que este material sera de grande utilidade. Nosso objetivo é proporcionar mais uma valiosa
ferramenta de estudo para deixa-los mais perto de sua aprovacao.

Aproveitem muito este material! Bons estudos!
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Entenda o que é deep fake e saiba como se proteger

1. Videos que viralizam nas redes sociais mostrando figuras publicas em situag¢des quase inacreditaveis
sdo verdadeiros? Afinal de contas tudo parece tdo real... A resposta é ndo, pois se trata de uma “deep fake”,
“falsificacdo profunda” em portugués, que, como a traducdo indica, é tdo bem feita que pode enganar até os mais
atentos. Segundo estudo de uma empresa de seguranga, 65% dos brasileiros ignoram a sua existéncia e 71% nao
reconhecem quando um video foi editado digitalmente usando essa técnica.

2. O que muita gente ndo sabe, porém, é que esse tipo de golpe, além de manipular videos com celebridades
e politicos famosos, também prejudica empresas e cidaddaos comuns, que podem ser envolvidos em fraudes de
identidade e extorsoes.

3. “Deep fake pode ser definida como a criagao de videos e dudios falsos por meio de inteligéncia artificial”,
explica um especialista de seguranca cibernética e fraude. A pratica costuma utilizar um video de referéncia
e a face (ou corpo) de outra pessoa, que nao fazia parte do video original. Criam-se dudios falsos, fazendo a
inteligéncia artificial aprender como uma pessoa fala e, a partir dai, obter uma montagem com outras falas,
inclusive alterando os labios para acompanhar as palavras que sdo ditas.

4. Esse processo vem evoluindo rapidamente, tornando cada vez mais dificil a sua identificacdo. Isso ocorre
porque as novas redes neurais (sistemas de computacdo que funcionam como neurénios do cérebro humano),
a evolucdo da capacidade de processamento e a reducdo de custos da computagdao em nuvem tém facilitado o
acesso a essa tecnologia, contribuindo para aumentar a qualidade dos videos.

5. No entanto, os criminosos ndo precisam de tanto conhecimento e tecnologia para aplicar seus golpes.
Isso porque deep fakes criadas para serem distribuidas por apps de mensagens nao exigem tanta qualidade. O
perigo é que, para o cidaddao comum, a deep fake pode ser o ponto de partida para uma fraude financeira, entre
outros problemas.

6. Arecomendagado para pessoas fisicas se protegerem é diminuir a exposi¢ao de fotos com rostos e videos
pessoais na internet. “As redes sociais devem se manter configuradas como privadas, ja que fotos, dudios ou
videos disponiveis publicamente podem ser utilizados para alimentar a inteligéncia artificial e engendrar deep
fakes.”

7. Além disso, ao receber um video suspeito, observe se o rosto e os ldbios da pessoa se movem em
conjunto com o que ela diz. Preste atencdo se a fala parece continua ou se em algum momento apresenta
cortes entre uma palavra e outra. E considere o contexto — ainda que tecnicamente o video esteja muito bem

manipulado, avalie se faz sentido que aquela pessoa diga o que parece dizer naquele momento.
Disponivel em: https://estudio.folha.uol.com.br/unico.Acesso em: 20 out. 2022. Adaptado.
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1. O trecho que explica o modo como se elabora uma deep fake é:

A) “Segundo estudo de uma empresa de seguranca, 65% dos brasileiros ignoram a sua existéncia e 71% nao

reconhecem quando um video foi editado digitalmente usando essa técnica.” (paragrafo 1)

B) “O que muita gente ndo sabe, porém, é que esse tipo de golpe, além de manipular videos com celebridades
e politicos famosos, também prejudica empresas e cidadaos comuns, que podem ser envolvidos em fraudes

de identidade e extorsGes.” (paragrafo 2)

C) “A pratica costuma utilizar um video de referéncia e a face (ou corpo) de outra pessoa, que ndo fazia parte
do video original. Criam-se dudios falsos, fazendo a inteligéncia artificial aprender como uma pessoa fala e, a

partir dai, obter uma montagem com outras falas, inclusive alterando os labios” (paragrafo 3)

D) “Isso ocorre porque as novas redes neurais (sistemas de computagdo que funcionam como neurénios do
cérebro humano), a evolugdo da capacidade de processamento e a reducdo de custos da computagdo em

nuvem tém facilitado o acesso a essa tecnologia” (paragrafo 4)

E) “As redes sociais devem se manter configuradas como privadas, ja que fotos, dudios ou videos disponiveis
publicamente podem ser utilizados para alimentar a inteligéncia artificial e engendrar deep fakes.” (paragrafo

6)

Comentario:

A "deep fake" é uma falsificagao de video e dudio, utilizando-se inteligéncia artificial. O processo estd descrito no
seguinte paragrafo:

“Deep fake pode ser definida como a criagao de videos e dudios falsos por meio de inteligéncia artificial”, explica
um especialista de seguranca cibernética e fraude. A pratica costuma utilizar um video de referéncia e a face
(ou corpo) de outra pessoa, que nao fazia parte do video original. Criam-se 4udios falsos, fazendo a inteligéncia
artificial aprender como uma pessoa fala e, a partir dai, obter uma montagem com outras falas, inclusive alterando
os ldbios para acompanhar as palavras que sao ditas.

E exatamente o que temos na alternativa C:

c) “A pratica (do deep fake) costuma utilizar um video de referéncia e a face (ou corpo) de outra pessoa, que nao
fazia parte do video original. Criam-se audios falsos, fazendo a inteligéncia artificial aprender como uma pessoa
fala e, a partir dai, obter uma montagem com outras falas, inclusive alterando os labios.”

Analisando as demais alternativas:

a) “Segundo estudo de uma empresa de seguranga, 65% dos brasileiros ignoram a sua existéncia e 71% nao
reconhecem quando um video foi editado digitalmente usando essa técnica.” (paragrafo 1).

Errado. Esse trecho apresenta informagdes estatisticas sobre o conhecimento do publico em relagdo as deep
fakes, mas ndo aborda seu processo de cria¢ao.
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b) “O que muita gente nao sabe, porém, é que esse tipo de golpe, além de manipular videos com celebridades
e politicos famosos, também prejudica empresas e cidaddos comuns, que podem ser envolvidos em fraudes de
identidade e extorsdes.” (paragrafo 2)
Errado. Aqui sdo descritos os efeitos e consequéncias das deep fakes, destacando seus impactos em empresas e
individuos, mas nao explica como as deep fakes sdo criadas.
d) “Isso ocorre porque as novas redes neurais (sistemas de computacdo que funcionam como neurénios do
cérebro humano), a evolucao da capacidade de processamento e a redugdo de custos da computagdo em nuvem
tém facilitado o acesso a essa tecnologia.” (pardgrafo 4)
Errado. Esse trecho explica por que as deep fakes estdo se tornando cada vez mais acessiveis e sofisticadas,
abordando as tecnologias envolvidas, mas ndo descreve o processo de criacdo.
e) “As redes sociais devem se manter configuradas como privadas, ja que fotos, audios ou videos disponiveis
publicamente podem ser utilizados para alimentar a inteligéncia artificial e engendrar deep fakes.” (paragrafo 6)
Errado. Esse trecho da recomendacgGes de seguranca para evitar que informagGes pessoais sejam usadas na

criacdo de deep fakes, mas ndo detalha como se faz uma deep fake.

Gabarito: C

2. Na progressao tematica do texto, depois de citar as novas tecnologias que permitem a produgdo de

videos falsificados — as deep fakes (paragrafo 4) —, desenvolve-se a ideia de que
A) os usudrios devem reduzir a postagem de fotos, dudios ou videos para evitar alimentar a producdo de deep
fakes.

B) os videos falsificados prejudicam celebridades, mas também trazem efeitos negativos a empresas e cidaddos

comuns.

C) atecnologia que permite a falsificacdo de videos se utiliza de inteligéncia artificial para criar dudios falsos que

substituem os verdadeiros.

D) mais da metade dos brasileiros ndo conseguem reconhecer se um video foi falsificado por meio da técnica
de deep fake.

E) a “falsificacdo profunda” é uma expressao para designar o fendmeno das deep fakes na lingua portuguesa.

Comentario:
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Na progressdo temadtica do texto, depois de citar as novas tecnologias que permitem a produgdo de
videos falsificados — as deep fakes (paragrafo 4) —, desenvolve-se a ideia de que os usuarios devem
reduzir a exposicdo de fotos, dudios ou videos pessoais na internet para evitar que suas informacoes

sejam usadas na producdo de deep fakes, como podemos observar ao ler o 6° pardgrafo do texto:

A recomendacdo para pessoas fisicas se protegerem é diminuir a exposicdo de fotos com rostos e videos pessoais
na internet. “As redes sociais devem se manter configuradas como privadas, ja que fotos, dudios ou videos
disponiveis publicamente podem ser utilizados para alimentar a inteligéncia artificial e engendrar deep fakes.”
Portanto, o gabarito é letra A.

Analisando as demais alternativas:

b) Os videos falsificados prejudicam celebridades, mas também trazem efeitos negativos a empresas e cidaddos
comuns.

Errado. Embora essa ideia seja abordada no texto, ela ndo é a progressao imediata do paragrafo 4. Esse paragrafo
aborda novas tecnologias, e o texto segue com orientagdes de seguranga, ndo com os impactos negativos.

c) A tecnologia que permite a falsificagdo de videos se utiliza de inteligéncia artificial para criar dudios falsos que
substituem os verdadeiros.

Errado. Essa explicagdo sobre o uso de inteligéncia artificial faz parte do desenvolvimento inicial do texto e ndo
corresponde a ideia que sucede o paragrafo 4, que se concentra nas recomendacgbes de seguranca.

d) Mais da metade dos brasileiros ndo conseguem reconhecer se um video foi falsificado por meio da técnica de
deep fake.

Errado. Essa estatistica é apresentada nos primeiros paragrafos do texto, mas ndo faz parte da sequéncia tematica
discutida apds o paragrafo 4.

e) A “falsificacdo profunda” é uma expressao para designar o fenémeno das deep fakes na lingua portuguesa.
Errado. Esse conceito é explicado no inicio do texto e ndo esta relacionado a progressao tematica que se segue

ao paragrafo 4.

Gabarito: A
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3. No trecho “alimentar a inteligéncia artificial e engendrar deep fakes” (paragrafo 6), a palavra destacada

pode ser substituida, sem prejuizo do sentido do texto, por

A) arquitetar

B) distribuir

C) fraudar

D) repetir

E) utilizar
Comentario:

a) Arquitetar

Correto. "Engendrar" significa criar, formular ou desenvolver algo, e "arquitetar" tem um sentido semelhante de
planejar ou construir algo cuidadosamente, mantendo o sentido do trecho original.

b) Distribuir

Errado. "Distribuir" significa repartir ou espalhar algo, o que ndo se aplica ao contexto de "engendrar", que tem
o sentido de criar ou gerar.

c) Fraudar

Errado. Embora o termo "fraudar" esteja relacionado ao contexto de falsificagdo, ele ndo é sinébnimo de
"engendrar". "Engendrar" refere-se a criar ou elaborar, enquanto "fraudar" implica alterar algo de forma enganosa.
d) Repetir

Errado. "Repetir" significa fazer algo novamente, enquanto "engendrar" esta relacionado ao ato de gerar ou
desenvolver algo novo, tornando-o um sinénimo inadequado nesse contexto.

e) Utilizar

Errado. "Utilizar" significa empregar ou fazer uso de algo, mas ndo carrega o sentido de criar ou elaborar que esta

presente no termo "engendrar".

Gabarito: A
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4. No trecho “que, como a tradugao indica, é tdo bem feita gue pode enganar até os mais atentos” (paragrafo
1), as palavras destacadas contribuem para expressar, entre as duas ideias, a relagao logica de

A) adicao

B) condicdo

C) contradicdo

D) consequéncia

E) temporalidade

Comentario:

O "que", atrelado a um elemento intensificador (tdo), é conjuncdo consecutiva, no trecho “que, como a tradugéo
indica, é tdo bem feita que (consequentemente) pode enganar até os mais atentos”,

Analisando as alternativas:

a) Adigéo

Errado. Adicdo indica a ideia de soma, como E, "além disso". No trecho destacado, ndo hd uma adicdo de
informacdes, mas, sim, uma relacdo de causa e efeito.

b) Condicdo

Errado. Condicdo implica uma situacdo necessaria para que algo aconteca, utilizando termos como "se". No
trecho, a relacdo ndo é condicional, mas, sim, uma consequéncia.

c) Contradicdo

Errado. Contradicdo envolve uma oposicdo de ideias, algo que se contrapde a outro elemento. No trecho, ndo ha
contradicdo, mas, sim, um efeito gerado por uma agao.

d) Consequéncia

Correto. O trecho "tdo bem feita que pode enganar até os mais atentos" expressa uma relacdo de consequéncia.
A qualidade da deep fake é tdo alta que o efeito (a consequéncia) é que pode enganar até pessoas muito atentas.
e) Temporalidade

Errado. Temporalidade indicaria uma relagdo de tempo, utilizando termos como "quando", "enquanto”. No

trecho, a relagdo logica nao envolve tempo, mas, sim, uma causa e efeito.

Gabarito: D
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5. De acordo com as regras de concordancia verbal da norma-padrdo da lingua portuguesa, a palavra

destacada esta empregada corretamente em:
A) No mundo dominado pela tecnologia, conferem-se aos softwares de manipulacdo de dados importante
papel no processo de controle da informacdo.

B) Em todos os estudos comportamentais, atribuem-se aos jovens uma dependéncia crescente das redes

sociais, tendo em vista a sua necessidade permanente de relacionamento.

C) Aoreceberalgum video suspeito de deep fake, recomendam-se alguns cuidados especiais, como a analise do

rosto e dos labios, para identificar se eles se movem em conjunto com o que é falado.

D) Para identificar se os videos falsos apresentam cortes entre uma palavra e outra, ou outros defeitos de

edi¢do, necessitam-se de instrumentos sofisticados de diagndstico tecnoldgico.

E) Uma das formas de identificar a manipulacdo de videos é considerar o contexto, para avaliarem-se, com

muito cuidado e precisdo, se as falas dos personagens mantém coeréncia com a realidade.

Comentario:

A concordancia estd correta em:

c) Ao receber algum video suspeito de deep fake, recomendam-se alguns cuidados especiais...

Temos voz passiva: alguns cuidados sdao recomendados.

Vejamos o erro nas demais:

a) No mundo dominado pela tecnologia, confere-se aos softwares de manipulacdo de dados importante papel no
processo de controle da informacdo (o papel é conferido).

b) Em todos os estudos comportamentais, atribui-se aos jovens uma dependéncia crescente das redes sociais,
tendo em vista a sua necessidade permanente de relacionamento (uma dependéncia é atribuida aos jovens).

d) Para identificar se os videos falsos apresentam cortes entre uma palavra e outra, ou outros defeitos de
edicdo, necessita-se de instrumentos sofisticados de diagndstico tecnolégico (VTI+SE é estrutura de sujeito
indeterminado, o verbo ndo vai ao plural).

e) Uma das formas de identificar a manipulagdo de videos é considerar o contexto, para avaliar-se, com muito
cuidado e precisdo, [se as falas dos personagens mantém coeréncia com a realidade] (avaliar [ISSO], o sujeito é
oracional, o verbo fica invaridvel).

Portanto, o gabarito é letra C.

Gabarito: C
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6. De acordo com as regras de concordancia nominal da norma-padrdo da lingua portuguesa, a palavra

destacada esta empregada corretamente em:

A) A necessidade que as familias tém de economizar recursos e o desejo de conseguir emprego sao causadoras

de muita ansiedade nos tempos atuais.

B) Acorretainstalacdo darede elétrica e a qualidade do material utilizado na construgdo dos prédios sdo basicas

para evitar problemas no futuro.

C) A fraude na veiculagdo da informagao e o prejuizo que fake news causam no debate das grandes questdes

nacionais sdo impeditivas para o avanco da reflexdao sobre o pais.

D) As empresas fabricantes de produtos que empregam alta tecnologia e os profissionais dessas empresas

estdo sempre atentas quanto a qualidade dos materiais que veiculam.

E) Os estudiosos nas dreas de tecnologia e de comunicagdo e as empresas de e-commerce estao interessadas

na ampliacdo do uso da internet em nossa sociedade.

Comentario:

A regra essencial cobrada aqui é a seguinte: se os nucleos sdo ambos femininos, a concordancia sé pode ficar
no feminino; se houver dois termos de géneros diferentes, a concordancia nominal vai para o masculino plural.
Ex.: a moto e a bicicleta sdo bonitas.

Ex.: o carro e a moto sdo bonitos.

Aplicando essa regra, temos:

b) A correta instalacdo da rede elétrica e a qualidade do material utilizado na construcdo dos prédios sdo basicas
para evitar problemas no futuro.

Corrijamos as demais

a) A necessidade que as familias tém de economizar recursos e o desejo de conseguir emprego sdo causadores
de muita ansiedade nos tempos atuais.

c) A fraude na veiculagdo da informacdo e o prejuizo que fake news causam no debate das grandes questGes
nacionais sdo impeditivos para o avanco da reflexdo sobre o pais.

d) As empresas fabricantes de produtos que empregam alta tecnologia e os profissionais dessas empresas estdo
sempre atentos quanto a qualidade dos materiais que veiculam.

e) Os estudiosos nas areas de tecnologia e de comunicagdo e as empresas de e-commerce estdo interessados na

ampliacdo do uso da internet em nossa sociedade.

Gabarito: B
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7. No texto, o referente da palavra em destaque esta corretamente explicitado, entre colchetes, no trecho
do

A) paragrafo 1 — “65% dos brasileiros ignoram a sua existéncia e 71% nao reconhecem quando um video foi
editado” [empresa de segurancal

B) paragrafo 4 — “tornando cada vez mais dificil a sua identificacdo.” [palavras]

C) paragrafo 4 — “tém facilitado o acesso a essa tecnologia” [computagdo em nuvem]

D) paragrafo 4 — “Isso ocorre porque as novas redes neurais” [esse processo]

E) pardgrafo5— “ndo precisam de tanto conhecimento e tecnologia para aplicar seus golpes.” [criminosos].

Comentario:

a) Paragrafo 1 — “65% dos brasileiros ignoram a sua existéncia e 71% nao reconhecem quando um video foi
editado” [empresa de segurancal

Errado. O pronome “sua” refere-se a “deep fake” e ndo a “empresa de seguranga”. O texto estd indicando que
muitos brasileiros ndo conhecem a existéncia da deep fake, ndo da empresa de seguranca.

“A resposta é ndo, pois se trata de uma deep fake, 'falsificacdo profunda' em portugués, que, como a tradugao
indica, é tdo bem feita que pode enganar até os mais atentos. Segundo estudo de uma empresa de seguranca,
65% dos brasileiros ignoram a sua (deep fake) existéncia e 71% nao reconhecem quando um video foi editado
digitalmente usando essa técnica.”

b) Pardgrafo 4 — “tornando cada vez mais dificil a sua identificacdo.” [palavras]

Errado. O pronome “sua” refere-se a “fraude com deep fake” e ndo a “palavras”. O trecho indica que o
desenvolvimento tecnolégico estd tornando cada vez mais dificil identificar a fraude com deep fake, ndo palavras.
“Esse processo vem evoluindo rapidamente, tornando cada vez mais dificil a sua (fraude com deep fake)
identificagao.

c) Paragrafo 4 — “tém facilitado o acesso a essa tecnologia” [computa¢do em nuvem]

Errado. O pronome “essa” refere-se a “deep fake” e ndo a “computacdo em nuvem”. O trecho descreve que o
avanco das tecnologias facilitou o acesso a tecnologia de deep fake, ndo apenas a computagdao em nuvem.

“As novas redes neurais (sistemas de computagdo que funcionam como neurdnios do cérebro humano), a
evolugdo da capacidade de processamento e a redugdo de custos da computagdo em nuvem tém facilitado o
acesso a essa (deep fake) tecnologia, contribuindo para aumentar a qualidade dos videos.”

d) Paragrafo 4 — “Isso ocorre porque as novas redes neurais” [a evolugdo dos processos de fraude usando IA]
Errado. O pronome “isso” refere-se ao “aumento da dificuldade de identificar deep fakes”, e ndo a “evolucao
dos processos de fraude”. O texto esta explicando que a dificuldade de identificagdo aumentou devido ao avango

das redes neurais.
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“Esse processo vem evoluindo rapidamente, tornando cada vez mais dificil a sua identifica¢do. Isso (a dificuldade
de identificar deep fakes) ocorre porque as novas redes neurais (sistemas de computacdo que funcionam
como neur6nios do cérebro humano), a evolugdo da capacidade de processamento e a reducdo de custos da
computacdo em nuvem tém facilitado o acesso a essa tecnologia.”
e) Paragrafo 5 — “nao precisam de tanto conhecimento e tecnologia para aplicar seus golpes.” [criminosos]
Correto. O pronome “seus” refere-se a “criminosos”, indicando que sdo os criminosos que aplicam os golpes
mencionados. O trecho mostra que os criminosos ndo necessitam de tanto conhecimento técnico para aplicar
golpes utilizando deep fakes.
“No entanto, os criminosos ndo precisam de tanto conhecimento e tecnologia para aplicar seus (criminosos)

golpes.”

Gabarito: E

8. De acordo com a norma-padrao da lingua portuguesa, o uso do acento grave indicativo da crase é

obrigatdrio na palavra destacada em:

A) A capacidade criativa do brasileiro é um privilégio que leva solu¢des favordveis a empresas de diferentes

setores.

B) A seguran¢a em saude e a violéncia sdo temas que a maioria da populacdo considera como os maiores

obstaculos a serem superados.

C) As acgdes de inclusdo social colocaram o nosso pais em um patamar superior em relacdo a outros paises, em

diferentes épocas.

D) O objetivo das instituicGes que se preocupam com o bem-estar de seus funcionarios é ajuda-los a cuidarem

de sua saude.

E) Osempresarios passaram a dar mais atencao a funcdo que sua organizacao desempenha na sociedade.

Comentario:

Sé é obrigatdrio em "dar mais atencdo a fungao", pois temos verbo "dar" exigindo preposi¢ao "a": dar algo A
alguém >> dar atengdo A + A fungdo.

Vejamos as demais:

a) A capacidade criativa do brasileiro é um privilégio que leva solu¢des favoraveis a empresas de diferentes
setores.

Nao ha crase, pois ndo ha artigo. "Empresas" foi empregado de modo "genérico".
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b) A seguranca em salde e a violéncia sdo temas que a maioria da populacdo considera como os maiores
obstaculos a serem superados.
N3ao ha crase diante de verbo.
c) As agGes de inclusdo social colocaram o nosso pais em um patamar superior em relagcdo a outros paises, em
diferentes épocas.
N&o ha crase antes de palavra masculina.
d) O objetivo das instituicGes que se preocupam com o bem-estar de seus funciondrios é ajuda-los a cuidarem
de sua saude.

N&o ha crase diante de verbo.

Gabarito: E

9. De acordo com a norma-padrao da lingua portuguesa, o emprego da virgula esta correto em:
A) Os produtos comercializados nos mercados deverdo apresentar embalagens adaptadas em seus rétulos até
o proximo ano atendendo, a expectativa do cliente na busca de uma dieta saudavel.

B) Atabeladeinformacdo nutricional, passara a conter informacdes graficas nitidas e legiveis com o objetivo de

preservar a compreensao das informagdes.

C) Asindustrias alimenticias estdao sendo obrigadas, pelos 6rgaos fiscalizadores a se adequarem a legislacdo em

vigor para que nao sejam multadas.

D) A partir da promulgacdo de lei no préximo ano, os rétulos de alimentos e bebidas deverdo esclarecer os

consumidores sobre a existéncia de substancias alergénicas.

E) Varios economistas recomendam, que os consumidores tenham precaucdo ao utilizar seus cartdes de crédito

devido a possibilidade de aumentarem seu endividamento.

Comentario:

O uso estd correto apenas em:

d) A partir da promulgacdo de lei no proximo ano, os rétulos de alimentos e bebidas deverdo esclarecer os
consumidores sobre a existéncia de substancias alergénicas.

O termo destacado é adjunto adverbial antecipado, deve ser marcado por virgula.

Corrijamos as demais:

a) Os produtos comercializados nos mercados deverdo apresentar embalagens adaptadas em seus rétulos até o
préximo ano atendendo a expectativa do cliente na busca de uma dieta saudavel.

ny

N3o se separa o verbo "atendendo" do complemento "a expectativa"
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b) A tabela de informacdo nutricional passara a conter informacdes graficas nitidas e legiveis com o objetivo de
preservar a compreensdo das informacdes.
N3o se separa o sujeito do verbo "passara".
c) As industrias alimenticias estdo sendo obrigadas pelos 6rgdos fiscalizadores a se adequarem a legislagdo em
vigor para que nao sejam multadas.
N3o se separa o agente da passiva "pelos érgdos".
e) Vérios economistas recomendam que os consumidores tenham precaucdo ao utilizar seus cartdes de crédito
devido a possibilidade de aumentarem seu endividamento.

Ndo se separa o verbo do complemento "que os consumidores tenham precaucgdo...".

Gabarito: D

10. O pronome obliquo atono em destaque esta empregado de acordo com a norma-padrao em:

A) Convidaremo-lo para experimentar algumas novidades tecnolégicas em oferta no interior da loja.

B) Aquele funcionario, que foi aprovado no exame seletivo de uma instituicdo, para o cargo de tecndlogo, estava

em duvida em aceita-lo.

C) Os profissionais da informatica, ao serem entrevistados sobre sua carreira, nunca cansavam-se de citar as

fontes em que poderiam encontrar novos conteldos de interesse para a sua area.

D) Quando os produtos tecnoldgicos mantém-se nas prateleiras das lojas por muito tempo, é sinal de que
despertaram pouca atencao das pessoas ou que o preco cobrado estava além das possibilidades de compra

dos interessados.

E) Se os pesquisadores especializados em conserto de computadores ou outros dispositivos eletronicos
conservarem-se atualizados, a ciéncia que se dedica ao tratamento da informacdo apresentard maior

progresso.

Comentario:

A colocagdo pronominal estd correta em:

b) Aquele funciondrio, que foi aprovado no exame seletivo de uma instituicdo, para o cargo de tecndlogo, estava
em duvida em aceita-lo.

O verbo "aceitar" esta no infinitivo e termina em R, logo o R deve ser cortado e adicionado o L.

Aceitar o cargo > aceitd-lo.

Vejamos a corre¢do das demais:
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a) CONVIDA-LO-EMOS para experimentar algumas novidades tecnolégicas em oferta no interior da loja.
Ndo se admite prdéclise no inicio da oragdo, nem énclise com verbo no futuro. Portanto, a forma utilizada foi a
mesdclise, com pronome no meio do verbo.
c) Os profissionais da informdtica, ao serem entrevistados sobre sua carreira, nunca SE CANSAVAM de citar as
fontes em que poderiam encontrar novos conteudos de interesse para a sua area.
"Nunca" é palavra negativa, obriga a prdclise.
d) Quando os produtos tecnolégicos SE MANTEM nas prateleiras das lojas por muito tempo, é sinal de que
despertaram pouca atencdo das pessoas ou que o preco cobrado estava além das possibilidades de compra dos
interessados.
"Quando" é conjuncgdo subordinativa e obriga a proclise.
OBS.: mesmo havendo o sujeito "os produtos tecnoldgicos" no meio, entre a palavra atrativa "quando" e o verbo,
a obrigacdo da préclise mantém-se, pois a oracdo é subordinada. A regra é haver prdclise na ora¢do subordinada.
e) Se os pesquisadores especializados em conserto de computadores ou outros dispositivos eletronicos SE
CONSERVAREM atualizados, a ciéncia que se dedica ao tratamento da informagdo apresentara maior progresso.
Além de a oragdo ser subordinada, com conjun¢do subordinativa condicional, atraindo préclise, o verbo esta no

futuro e ndo admite énclise.

Gabarito: B

Impacts of new age technology

New age technologies such as Artificial Intelligence (Al) and Machine Learning (ML) have radically
transformed the way banking works today. Thanks to Al, it is possible to conduct real-time data analysis from a
large volume of data sets and provide customized solutions to banking customers.

With powerful Al tools, banks can make informed decisions faster by using predictive analysis, which is the
central point of Al and ML. As soon as a potential customer searches for something online, the Al tools pick it up
and serve related content that leads to quick sales. This improves customer service tremendously as customers
find tailor-made solutions without much human intervention.

Banks’ lending processes have also improved considerably as they can analyze customers’ spending
patterns, study different customer data points, and determine borrowers’ credit conditions. So, there is much
less paperwork.

Customer-centric banking has become indispensable with the introduction of different kinds of software
that utilize Natural Language Processing (NLP) to read, process and understand text and speech. Banks have
successfully installed digital tools to answer customer questions, which has helped them reduce the time and
effort of human capital and provide quick and consistent service. Using those resources, banks are expected to

save $7.3 billion in operational costs.
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The changing profile of banking depends a lot on the Internet-age generation. Their expectations from
their banks to provide an omni-digital experience have enabled the shift, allowing them to fulfil their banking
needs sitting from a remote location. Appropriately, banks quickly jumped onto the digitalization movement and
refreshed their services in line with their requirements.

Mobile banking, for example, is very popular among millennials. An Insider Intelligence’s Mobile Banking
Competitive Edge study indicated that a surprising 97% of them use mobile banking! Transferring funds, checking
their transactions online, downloading their account statements or even applying for a loan is possible through
a click of fingers on their mobile phones. This has also eliminated the need for physical branches, enabling banks
to operate in a lean manner and cut unnecessary costs.

The usage of credit cards, debit cards, mobile banking apps, mobile wallets, third-party payment apps,
etc., have all increased considerably, indicating an essential shift in the customers’ preferences. Banks have
modernized their processes and broken the barriers between the different entities involved, such

as branches, ATMs, and online banking, to create a continuous flow for their customers.

8 The changing customer profile inclines towards bringing both physical and digital worlds closer, and
this is influencing the finance and banking sector favorably. Banks give attention to this need for digitalization to
retain their customers in the long run.

9 The pandemic of Covid-19 helped the banking industry to depend heavily on digital technology and
tech-enabled systems to stay alive. The result of the pandemic, however, resulted in new beginnings in the form
of huge digital transformation and newer business models for the banks.

10  The favorable impact of technology is obvious across banking institutions. Even though the banking
arena has advanced in achieving digital involvement, many more unexploited opportunities exist for banks. The
banks must maintain the sanctity of their customers’ data and serve them with better solutions without having
to sacrifice their security. The few challenges the banking sector still has are data breaches or escapes, lack
of e-banking knowledge amongst their customers, and the permanent technological landscape that requires
constant training and updating. Plausible solutions to the above are available with a positive partnership between
all stakeholders involved, such as government, industry professionals and, of course, different banking institutions.

Available at: https://www.idfcfirstbank.com/finfirst-blogs/beyond--banking/what-is-the-impact-of-it-on-the-banking-sector. Retrieved
on: Dec. 9, 2022. Adapted.

11. The main purpose of the text is to describe the association between

A) banking publicity and profits

B) digital technology and banking

C) banking hierarchy and efficiency
D) banking processes and corruption

E) banking tradition and customers’ confidence
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Comentario:

The main purpose of the text is to describe the association between

O obijetivo principal do texto é descrever a associacdo entre

(A) banking publicity and profits - publicidade bancaria e lucros

(B) digital technology and banking - tecnologia digital e setor bancario. Essa é a alternativa correta porque o texto
explica como as novas tecnologias da era, como a inteligéncia artificial e o aprendizado de mdaquina, impactaram
o funcionamento do setor bancdrio, melhorando seus processos, servicos, solu¢cdes e modelos de negdcios.

(C) banking hierarchy and efficiency - hierarquia bancaria e eficiéncia

(D) banking processes and corruption - processos bancarios e corrup¢do

(E) banking tradition and customers’ confidence - tradigdo bancdria e confianga dos clientes

As alternativas A, C, D e E sdo incorretas porque nenhuma delas corresponde ao tema do texto. Essas sdo questdes

gue podem estar relacionadas ao setor bancdrio, mas ndo sao o foco do texto, que é a tecnologia digital.

Gabarito: B

12. In the fragment in the second paragraph of the text, “With powerful Al tools, banks can make informed
decisions faster by using predictive analysis, which is the central point of Al and ML”, the word in bold refers

to

A) powerful tools
B) modern banks
C) predictive analysis
D) informed decisions

E) artificial intelligence

Comentario:

In the fragment in the second paragraph of the text, “With powerful Al tools, banks can make informed decisions
faster by using predictive analysis, which is the central point of Al and ML”, the word in bold refers to

No fragmento no segundo pardgrafo do texto, “Com ferramentas poderosas de IA, os bancos podem tomar
decisGes informadas mais rapidamente usando andlises preditivas, que sdo o ponto central da IA e do AM”, a
palavra em negrito se refere a

(A) powerful tools - ferramentas poderosas

(B) modern banks - bancos modernos

(C) predictive analysis - analises preditivas
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Essa é a alternativa correta porque a palavra "which" é um pronome relativo que se refere ao substantivo anterior
mais préximo, que é "predictive analysis" (analises preditivas). O texto explica que a andlise preditiva é o ponto
central da inteligéncia artificial e do aprendizado de maquina.
Dica 1. Em questdes como essa, de pronome relativo, é sé vocé substituir, assim: “que (analises preditivas) sdo o
ponto central da IA e do AM.
Dica 2. Em questdes como essa, de pronome relativo, vocé também pode fazer a pergunta ao verbo, assim: o que
sdo o ponto central da IA e do AM? Andlises preditivas.
(D) informed decisions - decisGes informadas
E) artificial intelligence - inteligéncia artificial
As alternativas A, B, D e E sdo incorretas porque a palavra "which" nao se refere a nenhum desses termos. Eles sdo
substantivos ou adjetivos que fazem parte da ora¢do que descreve o que as ferramentas de IA podem fazer, mas
o pronome "which" nao substitui a nenhum deles. Nao sdo ferramentas poderosas, bancos modernos, decisées

informadas ou inteligéncia artificial que sdo o ponto central da IA e do AM.

Gabarito: C

13. In the fragment in the fifth paragraph of the text, “The changing profile of banking depends a lot on the
Internet-age generation”, the expression in bold refers to people who

A) do not have digital equipment.

B) dislike digital communication.

C) can not use the world wide web.

D) constantly use Internet services.

E) do not use virtual communication.

Comentario:

In the fragment in the fifth paragraph of the text, “The changing profile of banking depends a lot on the Internet-
age generation”, the expression in bold refers to people who

No fragmento no quinto paragrafo do texto, “O perfil em mudanca do setor bancario depende muito da geracao
da era da Internet”, a expressao em negrito se refere as pessoas que

(A) do not have digital equipment. - ndo tém equipamento digital.

(B) dislike digital communication. - ndo gostam de comunicacao digital.

(C) can not use the world wide web. - ndo podem usar a rede mundial de computadores.

(D) constantly use Internet services. - usam constantemente os servicos da Internet.
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Essa é a alternativa correta porque a expressdo "Internet-age generation" se refere as pessoas que nasceram ou
cresceram na era da Internet, ou seja, que estdo familiarizadas e habituadas com o uso da tecnologia digital e
da comunicagdo online. O texto sugere que essas pessoas tém expectativas de que seus bancos fornegam uma
experiéncia omnidigital.

(E) do not use virtual communication. - ndo usam comunicac¢do virtual.

As alternativas A, B, C e E sdo incorretas porque nenhuma delas corresponde ao sentido de "Internet-age
generation". Essas sdo caracteristicas de pessoas que sdo excluidas ou resistentes a tecnologia digital, o que é o

oposto da expressdao em negrito.

Gabarito: D

14. In the fragment in the seventh paragraph of the text, “have all increased considerably, indicating an

essential shift in the customers’ preferences” the word in bold can be replaced, without any change in

meaning, by:
A) change
B) escape

C) inclusion
D) complaint

E) uncertainty

Comentario:

In the fragment in the seventh paragraph of the text, “have all increased considerably, indicating an essential shift
in the customers’ preferences” the word in bold can be replaced, without any change in meaning, by

No fragmento no sétimo paragrafo do texto, “aumentou consideravelmente, indicando uma mudanga essencial
nas preferéncias dos clientes” a palavra em negrito pode ser substituida, sem nenhuma mudanca de sentido, por:
(A) change - mudanca

Essa é a alternativa correta porque a palavra "shift" significa "uma mudanca na posic¢do, dire¢ao, foco, etc.",
"uma alteracdo ou desvio, especialmente um pequeno ou gradual, em uma tendéncia, condicao, etc.", ou
"uma mudancga de uma maneira de pensar ou fazer algo para outra". Esses significados sdo equivalentes ao de
"mudanc¢a" em portugués.

(B) escape - fuga. Errada.

Um sinénimo de escape é avoid (evitar).

(C) inclusion - inclusdo. Errada.

Um sinénimo de inclusion é insertion (insergdo).
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D) complaint - reclamacdo

Errada. Um sindnimo de complaint é grievance (queixa).

(E) uncertainty - incerteza. Errada.

Um sinénimo de uncertainty é doubt (davida).

Gabarito: A

15. From paragraph 9, one can conclude that the pandemic of Covid-19

A) helped control inflation.

B) attracted new customers.

C) interrupted bank services.

D) created new bank branches.

E) enriched bank digital technology.
Comentario:

»
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From paragraph 9, one can conclude that the pandemic of Covid-19

Do paragrafo 9, pode-se concluir que a pandemia da covid-19

(A) helped control inflation. - ajudou a controlar a inflagdo.

(B) attracted new customers. - atraiu novos clientes.

(C) interrupted bank services. - interrompeu os servigos bancarios.

(D) created new bank branches. - criou novas agéncias bancarias.

Essas alternativas acima sdo incorretas porque nenhuma delas corresponde ao que o texto diz sobre a pandemia

de covid-19. Essas sdo questdes que podem estar relacionadas ao setor bancdrio, mas ndo sdo o foco do texto,

que é o impacto da tecnologia digital.

(E) enriched bank digital technology. - enriqueceu a tecnologia digital bancaria.

Essa é a alternativa correta porque o texto afirma que a pandemia de covid-19 ajudou o setor bancario a depender

fortemente da tecnologia digital e de sistemas habilitados para tecnologia para se manter vivo. O texto também

afirma que a pandemia resultou em novos comecos na forma de enorme transformacao digital e novos modelos

de negdcios para os bancos.

Gabarito: E
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16. Um fabricante sabe que o custo de producio de 1.000 pares de chinelos é de R$ 8.800,00 e que o custo

para a producdo de 400 pares é de RS 4.900,00. Considere que o custo de producio C(x) de x pares de

chinelos é dado pela fung¢io definida por C(x) = ax + b, em que b indica o custo fixo.

Sendo assim, o custo de produgdo de 2.000 pares de chinelos, em reais, é igual a

A) 24.500,00

B) 17.600,00

C) 15.300,00

D) 13.600,00

E) 12.400,00
Comentario:

Um fabricante sabe que o custo de producdo de 1.000 pares de chinelos é de RS 8.800,00 e que o custo para a

producdo de 400 pares é de RS 4.900,00. O enunciado afirma-nos que, para x = 1.000, C(1.000) = 8.800 e que,

para x = 400, C(400) = 4.900. Vamos determinar a equacao da reta C(x) = ax + b. O Coeficiente Angular a é

determinado pela variagdo de y sobre a variagdo de x. Isto é:

Ay ys—ys 4900 — 83800
= Ax " Xg—x, 400 —1.000

~3.900
— —
&= e

Para calcular o Coeficiente Linear b, iremos substituir o Ponto (1.000; 8.800) na equagdo da reta:
C(x)=ax+b

8.800=6,5x1.000 + b

8.800=6.500+b

b =8.800-6.500 >b =2.300

Logo, a equacdo da reta sera:

C(x)=ax+b

C(x)=6,5x+2.300

Sendo assim, o custo de producdo de 2.000 pares de chinelos, em reais, é igual a:

C(2.000) = 6,5 x 2.000 + 2.300

C(2.000) =15.300

Gabarito: C
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17. G maquinas idénticas imprimem G panfletos idénticos, em G dias, trabalhando G horas por dia. H
maquinas idénticas as primeiras imprimem H panfletos idénticos aos primeiros, em T dias, trabalhando H
horas por dia.

Portanto, T é igual a

A H-
G
B) G°
H
o H
GZ
D) G*
H
g G
HE-
Comentario:

Nessa questdo, relacionaremos: o nimero de maquinas, o nimero de panfletos, dias de trabalho, horas de

trabalho por dia. Sendo assim, usaremos uma regra de trés composta. Vamos esquematizar a tabela.

Dias de - Horas de
Maquinas Panfletos

Trabalho Trabalho por Dia

Com a tabela esquematizada, vamos analisar a proporcionalidade das grandezas.
e Quanto mais dias temos, menos maquinas precisamos para realizar determinado trabalho. Logo,

sdo duas grandezas inversamente proporcionais.

Dias de : Horas de
Maguinas Panfletos

Trabalho Trabalho por Dia

e Quanto mais dias temos, mais panfletos sdo impressos por uma mesma quantidade de maquinas e

em uma dada jornada. Logo, temos, dessa vez, duas grandezas diretamente proporcionais.
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Dias de — Horas de
Maquinas Panfletos :
Trabalho Trabalho por Dia

Opa! Agora, podemos equacionar o problema:

| B

|
&=
=of By
&=

!
~| 5

1]
Qo =

!

l-ni

I

Gabarito: D

18. As irmas N, T e S apostaram uma corrida. Elas tém uma peculiaridade: N nunca mente; T as vezes

mente; S sempre mente.
e Quem ficou em 1° lugar disse: “S ficou em 2° lugar”.
e Quem ficou em 2° lugar disse: “Eu sou T”.
e Quem ficou em 3° lugar disse: “N ficou em 2° lugar”.
Nessa corrida, tem-se como 1° lugar, 2° lugar e 3° lugar, respectivamente,
A) STN
B) TSN
€ NS
D) TN,S

E) N,ST

Comentario:

Temos trés irmas, N, T, e S, com as seguintes caracteristicas:
¢ N nunca mente (sempre diz a verdade).
e Tasvezes mente (pode mentir ou dizer a verdade).
e Ssempre mente (sempre diz algo falso).
Elas fizeram uma corrida, e cada uma fez uma afirma¢do com base na posicdo em que ficaram. Agora, vamos

analisar o que cada uma disse, levando em consideragao suas caracteristicas de verdade ou mentira:
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As falas de cada uma:
1. Quem ficou em 12 lugar disse: “S ficou em 29 lugar.”
2. Quem ficou em 22 |lugar disse: “Eu sou T.”
3. Quem ficou em 32 |ugar disse: “N ficou em 22 lugar.”
Vamos testar as possiveis combinacdes:
Hipdtese 1: N ficou em 19 lugar
e 12]ugar (N): se N ficou em 19 lugar e disse “S ficou em 22 lugar”, essa frase deve ser verdadeira, ja
qgue N nunca mente. Entdo, S teria que estar realmente em 22 lugar.
e 29]|ugar (S): se S ficou em 22 lugar e disse “eu sou T”, sabemos que S esta mentindo, pois S sempre
mente. Isso faz sentido, pois ela ndo é T, mas mentiu dizendo que é.
e 32 |ugar (T): se T ficou em 32 |ugar e disse “N ficou em 29 lugar”, essa frase é falsa, pois N, na
verdade, ficou em 12 lugar. Isso faz sentido, ja que T pode mentir e, neste caso, ela mentiu.
Essa hipdtese faz sentido porque todas as afirmac¢des sdo compativeis com as caracteristicas das irmas:
e N sempre diz a verdade, e sua frase foi verdadeira.
e Ssempre mente, e sua frase foi falsa.
e T asvezes mente, e aqui ela mentiu.
Hipdtese 2: S ficou em 12 lugar
e 1%]|ugar (S): se S ficou em 12 lugar e disse “S ficou em 29 lugar”, essa frase seria falsa, ja que S sempre
mente. Mas isso significa que S ndo poderia estar em 12 lugar, entdo essa hipotese é invalida.
Hipdtese 3: T ficou em 19 lugar
e 1%2]ugar (T): se T ficou em 12 lugar e disse “S ficou em 22 lugar”, essa frase poderia ser verdadeira
ou falsa, ja que T pode mentir ou dizer a verdade. Mas vamos verificar as outras posi¢cdes para ver
se faz sentido.
e 29%]|ugar (S): se S ficou em 22 lugar e disse “eu sou T”, ela estaria mentindo, o que faz sentido, ja que
S sempre mente.
e 32 |ugar (N): se N ficou em 32 lugar e disse “N ficou em 29 |ugar”, essa frase seria falsa, o que é
impossivel, ja que N nunca mente.
Essa hipdtese também é invalida, pois N ndo pode mentir.
Conclusao:
A Unica hipdtese que faz sentido é a Hipdtese 1, em que:
e N ficou em 12 lugar, porque sua afirmacgao foi verdadeira.
e S ficou em 29 lugar, porque mentiu dizendo que era T.
e Tficou em 32 lugar, porque mentiu dizendo que N estava em 22 lugar.

Portanto, a ordem correta é: N em 12 lugar, S em 22 lugar, e T em 32 lugar, o que corresponde a alternativa E.

Gabarito: E
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19. Considere-se uma agéncia bancaria na qual, em dado momento, ha apenas 5 gerentes (G1, G2, G3, G4
e G5) e apenas 5 clientes (C1, C2, C3, C4 e C5). Suponha-se que, ao mesmo tempo, cada gerente atenda
um unico cliente. A seguir, sdo apresentados trés exemplos de configuracées possiveis diferentes desses
atendimentos.

Configuragdo 1

G4 atende C3; enquanto G2 atende C1; G3 atende C5;

G1 atende C2; e G5 atende C4.

Configuragdo 2

G4 atende C1; enquanto G2 atende C3; G3 atende C5;

G1 atende C2; e G5 atende C4.

Configuracdo 3

G1 atende C1; enquanto G2 atende C2; G3 atende C3;

G4 atende C4; e G5 atende C5.

Incluindo os trés exemplos acima, quantas sao as diferentes configuragdes possiveis desses atendimentos?

A) 14.400

B) 120

C) 45

D) 25

E) 10
Comentario:

Essa questdo pede para calcular quantas configuracées diferentes de atendimentos podem ser feitas entre os 5
gerentes e 0s 5 clientes, de forma que cada gerente atenda um cliente diferente ao mesmo tempo.
Temos 5 gerentes (G1, G2, G3, G4, G5) e 5 clientes (C1, C2, C3, C4, C5). O problema pede que cada gerente atenda
exatamente um cliente, e cada cliente seja atendido por exatamente um gerente. Isso significa que devemos
calcular de quantas formas podemos fazer esse emparelhamento.
Essa é uma situacdo tipica de permutagdo, em que estamos permutando 5 clientes entre 5 gerentes. A férmula
para permutacdo de n elementos é:
P(n)=n!

Nesse caso, portanto, o nimero de configuracGes possiveis é:

P(5)=5!=5x4x3x2x1=120
Portanto, existem 120 configuracdes possiveis diferentes para que os 5 gerentes atendam os 5 clientes de forma

exclusiva.

Gabarito: B
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20. Em uma pequena cidade ha trés agéncias de um banco, nomeadas A1, A2 e A3. Técnicos desse banco
estdo analisando um mapa para escolher o local para abrir uma quarta agéncia. A Figura a seguir é um
esbogo desse mapa, que contém também as seguintes informagoes:
e Para ir de Al para A2, passando por A3, percorrem-se 7,8 km;
e Para ir de A3 para Al, passando por A2, percorrem-se 9,9 km;

e Para ir de A2 para A3, passando por Al, percorrem-se 11,3 km.

A2

A3 A1

Uma pessoa decidiu ir de Al para A3, sem passar por A2, depois ir de A3 para A2, sem passar por Al e,
finalmente, ir de A2 para A1, sem passar por A3.

Com base na Figura e nas informagdes do mapa, essa pessoa percorreu, ao todo, uma distancia, em km,

igual a
A) 29
B) 16,8
c) 15
D) 14,5
E) 12,7
Comentario:

Podemos resolver essa questdo utilizando um sistema de equacgdes para determinar as distdncias diretas (sem
passar por outra agéncia) entre as agéncias (A1, A2, e A3). Vamos definir as variaveis para as distancias diretas
entre as agéncias:

x = distdncia direta entre A1 e A3.

y =distancia direta entre A3 e A3.

z = distdncia direta entre A1 e A2.

A2

AS A1
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As distancias fornecidas no enunciado sdo as distancias passando por outra agéncia. Com essas informacgdes,

podemos criar as equacdes:
Al para A2 passando por A3 — A distdncia de Al para A2, passando por A3 é:
x+y=7,8-Equagdo 1
A3 para Al passando por A2 — A distancia de A3 para Al, passando por A2 é:
z+y=9,9-Equagdo 2
A2 para A3 passando por A1 — A distdncia de A2 para A3, passando por Al é:
x+z=11,3-Equagdo 3
Resolvendo o sistema de equagdes, podemos subtrair a equacdo 1 da equagdo 3, eliminando :
(z+y)-(x+y)=9,9-7,8
z-x=2,1
z=2,1+x
Substituindo o valor de na equacdo 3, temos que:
x+z=11,3
x+2,1+x=11,3
2x=11,3-2,1
2x=9,2
x=4,6
Agora que temos podemos encontrar Usando a equac¢do 1, determinamos y:
x+y=7,8
4,6+y=7,8
y=3,2
E, finalmente, usamos a equagdo 3 para determinar z
x+z=11,3
4,6+z=11,3
z=6,7
A distancia total percorrida foi de:
4,6+3,2+6,7=14,5 km

Gabarito: D
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21. No trecho seguinte, o Banco Central do Brasil (BCB) faz um comentario a respeito dos bancos, na era

digital:

Apesar de ndao haver ainda uma licenga especifica para os bancos digitais, o0 acompanhamento dessas

instituicoes pelo BCB se torna importante devido ao modelo de negdcio digital, que possui uma dinamica

diferente dos modelos tradicionais.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Fintechs de crédito e bancos digitais. Estudo Especial no 89/2020. Disponivel em: https://www.bcb.gov.br/

conteudo/relatorioinflacao/EstudosEspeciais/EE089_Fintechs_de_credito_e_bancos_digitais.pdf. Acesso em: 19 dez.2022.

Uma caracteristica comum aos modelos de negadcio dos bancos digitais e dos bancos tradicionais é o(a)

A) atendimento ao cliente de forma presencial

B) facilitacdo de saques em dinheiro nas agéncias bancarias

C) utilizagdo de cheques como meio de pagamento

D) baixa utilizacdo de tecnologias intensivas em inteligéncia artificial

E) pagamento por meio de cartdes eletrénicos

Comentario:

Essa questdo compara caracteristicas comuns entre bancos digitais e bancos tradicionais, destacando um ponto

em comum, apesar de suas diferengas em infraestrutura e atendimento.

Comentario dos itens:

(a) Atendimento ao cliente de forma presencial: o atendimento presencial é uma caracteristica
tipica dos bancos tradicionais, enquanto bancos digitais operam principalmente online, tornando o
atendimento presencial incomum.

(b) Facilitacdo de saques em dinheiro nas agéncias bancarias: bancos digitais ndo possuem
infraestrutura de agéncias fisicas, o que limita a possibilidade de saques diretamente em suas
agéncias.

(c) Utilizagcdo de cheques como meio de pagamento: os cheques sdo cada vez menos usados,
especialmente em bancos digitais, que priorizam formas de pagamento eletrénicas e instantaneas,
como PIX.

(d) Baixa utilizacdo de tecnologias intensivas em inteligéncia artificial: na verdade, os bancos digitais
sdo conhecidos pelo uso intensivo de tecnologias modernas, incluindo inteligéncia artificial para
andlise de dados e atendimento ao cliente.

(e) Pagamento por meio de cartdes eletronicos: esse é o item correto. Tanto bancos digitais quanto

tradicionais oferecem cartdes eletrénicos, uma forma comum e pratica de realizar pagamentos.

Resposta correta: (e) pagamento por meio de cartdes eletronicos.

Gabarito: E
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22. Quando um cliente paga uma conta mensal de energia elétrica em uma casa lotérica, essa lotérica esta
atuando como

correspondente bancario

banco digital

banco comercial

banco multiplo

agéncia postal

Comentario:

Essa questdo explora o papel das casas lotéricas e outras entidades que atuam como correspondentes bancarios

no Brasil.

Comentario dos itens:

e (a)Correspondente bancario: esse é o item correto. Correspondentes bancarios sdo entidades, como
lotéricas, que prestam servicos bancarios basicos em nome de instituicdes financeiras, incluindo
pagamentos de contas, saques e depositos.

e (b) Banco digital: bancos digitais operam de forma online e ndo possuem locais fisicos de
atendimento, como lotéricas.

¢ (c) Banco comercial: bancos comerciais sdo instituicdes financeiras tradicionais, que oferecem uma
ampla gama de servicos e nao se limitam a fun¢des de correspondente bancario.

e (d) Banco multiplo: bancos multiplos oferecem diversas carteiras de servicos, mas também nao
atuam exclusivamente como correspondentes bancarios.

e (e) Agéncia postal: agéncias postais realizam servicos de correios e, em alguns casos, podem atuar

como correspondentes bancarios, mas a questao descreve especificamente uma lotérica.

Resposta correta: (a) correspondente bancario.

Gabarito: A

Es
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23. Os contratos celebrados entre um banco e seus clientes estabelecem tarifas, limites de crédito, taxas
de juros,pagamentos minimos, datas e prazos para pagamento, dentre outros aspectos regulados. O
estabelecimento de contratos s6 pode ocorrer devido a fun¢do de unidade de conta da moeda.

A fungao de unidade de conta da moeda diz respeito a

A) possibilidade de separar no tempo e no espaco as transag¢des de compra das transagdes de venda.

B) coincidéncia de interesses entre as partes envolvidas nas transa¢des, possibilitando que o contrato seja

firmado.
C) preservacao do valor da moeda em data futura, com relacdo ao momento da assinatura do contrato.
D) determinacdo da quantidade de unidades monetarias que liquidam as obrigaces de um contrato.

E) capacidade da moeda ser facilmente trocada por outros ativos sem perda significativa do seu valor.

Comentario:

e (a) Possibilidade de separar no tempo e no espacgo as transacdes de compra das transacbes de
venda: trata-se da funcdo de “meio de troca" da moeda, que permite que uma pessoa compre algo
em um momento e outra venda em outro, sem que ambas tenham que ocorrer simultaneamente.

e (b) Coincidéncia de interesses entre as partes envolvidas nas transacdes, possibilitando que o
contrato seja firmado: a coincidéncia de interesses entre partes refere-se ao processo de negociacao,
ndo ao papel da moeda como unidade de conta.

e (c) Preservacdo do valor da moeda em data futura, com relagdo ao momento da assinatura do
contrato: a preservacdo do valor estd relacionada a funcdo de "reserva de valor", que permite que
o valor do dinheiro seja guardado para uso futuro.

e (d) Determinacdo da quantidade de unidades monetdrias que liquidam as obrigacdes de um
contrato: esse é o item correto. A funcdo de unidade de conta permite que todos os valores e
obrigacdes de um contrato sejam expressos em unidades monetarias, o que facilita a mensuracao e
o entendimento das obriga¢des financeiras entre as partes envolvidas. Por exemplo, taxas de juros,
valores de pagamento e outros aspectos financeiros sdo expressos em uma unidade monetdria,
como o real, permitindo um cdlculo claro e uniforme.

e (e) Capacidade da moeda ser facilmente trocada por outros ativos sem perda significativa do
seu valor: esse conceito estd mais préximo da funcao de "liquidez" ou "meio de troca", mas nao
representa a funcdo de unidade de conta.

Resposta correta: (d) determinacdo da quantidade de unidades monetarias que liquidam as obrigacGes de um

contrato

Gabarito: D
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24. As instituicoes participantes envolvidas no compartilhamento de dados ou servigos do Open Finance,
regulamentado pelo Banco Central do Brasil, devem assegurar a possibilidade da revogacao do respectivo
consentimento, a qualquer tempo, mediante solicita¢cdo do cliente, por meio de procedimento seguro, agil,
preciso e conveniente, observado o disposto na legislagao e regulamentagcao em vigor.

Essa revogacao deve ser efetuada com observancia dos seguintes prazos:
A) ematéumdia, contado a partir da solicitagdo do cliente, no caso do compartilhamento de servico de iniciacdo
de transacdo de pagamento, e de forma imediata,para os demais casos.

B) em atéumdia, contado a partir da solicitagdo do cliente, no caso do compartilhamento de servigo de iniciagcdo

de transacdo de pagamento, e em até sete dias,para os demais casos.

C) em até dois dias, contado a partir da solicitacdo do cliente, no caso do compartilhamento de servico de

iniciacdo de transacdo de pagamento, e de forma imediata, para os demais casos.

D) em até dois dias, contado a partir da solicitacdo do cliente, no caso do compartilhamento de servico de

iniciacdo de transacdo de pagamento, e em até sete dias, para os demais casos.

E) em até trés dias, contado a partir da solicitacdo do cliente, no caso do compartilhamento de servico de

iniciacdo de transacao de pagamento, e em até trinta dias, para os demais casos.

Comentario:

Trata-se de questionamento a respeito da Resolugdo Conjunta n2 1/2020, art. 15, § 32. Questdo bem direta a

respeito do prazo de atendimento de um pedido de revogacdo. O que temos € aquilo que consta na alternativa A:

disponibilizada nos canais
aonde o consetimento foi

dade.

nao pode ser proposta
Instit transm

Revogacao dados ou d

em até um dia, em
iniciacdo de transac
pagamento

de forma imediata, para os
demais casos

Gabarito: A
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25. Liquidez é a capacidade de conversdao de um bem em dinheiro.

Considerando-se apenas os efeitos da transformacao digital do sistema financeiro sobre a liquidez dos

ativos financeiros, espera-se que todos os ativos abaixo possam apresentar ganhos de liquidez, EXCETO

A)
B)
Q)
D)

E)

Cédulas e moedas

Certificados de Dep0sito Bancario e de Depdsito Interbancario (CDB e CDI)

Depdsitos em caderneta de poupanca

Titulos privados, como letras hipotecarias e letras de cambio

Titulos Publicos

Comentario:

Essa questdo analisa a liquidez de diferentes ativos e como a transformacao digital os afeta. A digitalizacao

promove a negociacdo e a acessibilidade de ativos, aumentando sua liquidez, exceto para dinheiro fisico, que ja

é altamente liquido.

Comentario dos itens:

(a) Cédulas e moedas: esse é o item correto. Cédulas e moedas ja possuem liquidez maxima como
forma fisica de pagamento, portanto nao ganham em liquidez com a digitalizacao.

(b) Certificados de Depdsito Bancario e de Depdsito Interbancario (CDB e CDI): a digitalizagdo
melhora a liquidez desses certificados, pois as plataformas online permitem resgates e aplicacoes
mais ageis.

(c) Depdsitos em caderneta de poupanca: a caderneta de poupanga tornou-se mais acessivel
com as plataformas digitais, permitindo depdsitos e retiradas com facilidade, o que aumenta sua
liquidez.

(d) Titulos privados, como letras hipotecarias e letras de cambio: a transformacao digital permite
uma negociagao mais eficiente desses titulos, aumentando sua liquidez.

(e) Titulos Publicos: com plataformas como o Tesouro Direto, titulos publicos tém liquidez facilitada,

permitindo que investidores comprem e vendam com rapidez.

Resposta correta: (a) cédulas e moedas

Gabarito: A
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26. Um produto é vendido a vista por R$1.655,00 ou em trés parcelas mensais iguais, sendo a primeira
parcela paga no ato da compra.
Se a taxa de juros compostos aplicada mensalmente na compra a prazo for de 10%, quanto devera custar,
em reais, cada parcela?

A) 600,00

B) 605,00

C) 625,00

D) 665,50

E) 675,50

Comentario:

Essa questdo envolve o célculo das parcelas de um produto vendido a prazo com juros compostos de 10% ao més.
O valor a vista é RS 1.655,00, e a compra a prazo sera realizada em trés parcelas mensais iguais, com a primeira
parcela paga no ato da compra.

Sabemos que a férmula para calcular o valor presente de uma série de pagamentos com juros compostos, em

gue a primeira parcela é paga no ato da compra, é dada por:

_ R _R
VPE=R+ (TTL]-I_ (1+i]2+__.

Em que:

- VP é o valor presente, que é o valor a vista (R$1.655,00).

- R é o valor da parcela que precisamos encontrar.

- i é a taxa de juros compostos (10% ao més ou 0,10).
Nesse caso, o produto custa RS 1.655,00 a vista, e o pagamento a prazo sera feito em trés parcelas iguais. A
primeira parcela é paga no ato da compra, ou seja, ela ndo sofre juros, enquanto as outras duas parcelas sofrem
a incidéncia de juros compostos de 10% ao més. Portanto, o valor de VP serd a soma de:

- R (primeira parcela, que é paga no ato da compra e nao incide juros).

R
- (oo (segunda parcela, paga um més apds a compra).

R
- o2z (terceira parcela, paga dois meses apds a compra).
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Substituimos os valores na férmula, temos que:

vP= R+ F 42

B (1+1) © (1+1)2

B R

1656= R+

(1+070) * (1+0,10)2

R R
1.656= R + 73T 1'12

B R
1.665= R + ﬁ-l_ 1.21

1.21R + 1,IR + R
121
1.655x 1,21 = 3.31r
331R = 200255
R = R% 605,00

1.655 =

O valor de cada parcela serd RS 605,00.

Gabarito: B

27. Um empréstimo de RS 24.000,00 devera ser pago de acordo com o Sistema de Amortizagdo Constante
(SAC) em 6 parcelas mensais.
Se o valor da 4 a parcela for de RS 4.240,00, ent3o a taxa de juros mensal do empréstimo é de

A) 1,0%

B) 1,5%

C) 2,0%

D) 2,5%

E) 3,0%

Comentario:

Vamos resolver essa questdo utilizando o Sistema de Amortizacdo Constante (SAC), que é um método de
amortizacdo no qual a parcela de amortiza¢cdo é constante ao longo de todas as parcelas, mas os juros sao
calculados sobre o saldo devedor restante, diminuindo com o tempo.

O valor do empréstimo foi de R=R$24.000,00, o nimero de parcelas é n=6 e o valor da 4° parcela foi de R$
4.240,00.

No SAC, a amortizacdo é constante em todas as parcelas. Portanto, a amortizacdo em cada parcela serd dada
dividindo o valor total do empréstimo pelo nimero de parcelas:

Amortizagio = 24':‘”=R$4.ﬂﬂﬂﬂﬂ
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Ou seja, o valor amortizado a cada més é RS 4.000,00.
A 42 parcela é composta pela amortizacdo fixa (RS 4.000,00) mais os juros sobre o saldo devedor restante. Na 42
parcela, o saldo devedor foi reduzido, pois o tomador do empréstimo ja pagou 3 parcelas anteriores, cada uma

amortizando RS 4.000,00. Portanto, o saldo devedor antes de pagar a 42 parcela é:

Saldo devedor antes da 4° parcela=24.000 - 3x4.000
Saldo devedor antes da 4° parcela=24.000 - 12.000
Saldo devedor antes da 4° parcela=R$ 12.000,00

Os juros sdo cobrados sobre o saldo devedor. Entdo, a 42 parcela é composta de:
4° parcela = Amortizagdo + Juros sobre o saldo devedor

Sabemos que o valor da 42 parcela é RS 4.240,00, e a amortizacdo € RS 4.000,00. A diferenca entre o valor da
parcela e a amortiza¢ao sao os juros:
4.240=4.000+]uros
Juros=R$240,00

Agora podemos calcular a taxa de juros mensal. Sabemos que os juros sdo cobrados sobre o saldo devedor, que

é de RS 12.000,00 antes da 42 parcela. A formula dos juros simples é:

Jures = Saldo Devedor x Taxa de Juros
240= 12000x i

_ 240

"~ 12000

i=002=2%

i

Portanto, a taxa de juros mensal é de 2%.

Gabarito: C
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28. O cliente de um banco tem uma divida sobre a qual incidem, mensalmente, juros compostos de 10%.
Para reduzir custos financeiros, ele busca um empréstimo que lhe permita substituir essa divida por outra
mais barata.

O banco ofereceu a esse cliente um empréstimo a uma taxa mensal aproximada equivalente a 100% ao
ano, no sistema de juros compostos.

Considerando-se os dados apresentados, a diferenca entre a antiga taxa mensal de juros e a nova taxa

mensal de juros oferecida é de, aproximadamente,

A) 1,6%
B) 1,8%
c) 2,0%
D) 3,1%
E) 4,0%
Dadaos:
taxa mensal | fator anual
4% 1,60
5% 1.80
6% 201
7% 225
8% 252
9% 2.81
10% 314
Comentario:

= A primeira taxa é de 10% ao més.

= |remos calcular a segunda taxa mensal. O banco ofereceu ao cliente um empréstimo a uma taxa mensal
aproximada equivalente a 100% ao ano. Sendo assim, vamos calcular a taxa mensal equivalente a taxa anual de
100%.

Para acharmos a taxa equivalente, tomamos como base a potenciag¢do.
(L imemal)u =1+ fanuu!)
(1+ imeruai)lz =(1+ 1)

(1+ imensa!}u =12
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Para encontrar i mensal vamos recorrer a tabela fornecida. A tabela traz, na coluna esquerda, a taxa mensal e,
na coluna direita, o fator anual, isto é, (1 + i) 12 . Estamos em busca de (1 + i) 12 = 2. Veja que, na tabela, temos,

aproximadamente, 2,01 para uma taxa mensal de 6%.

taxa mensal | fator anual
4% 1,60
5% 1,80
6% —I 2,01
7% 2,25
8% 2,52
9% 2,81
10% 3,14

[ 'EI"."I.E‘I'.‘SI!H = 6%]

Logo, adiferenca entre aantigataxa mensal de juros e anovataxa mensal de juros oferecida é de, aproximadamente:

Gabarito: E

29. Uma conta de energia elétrica, no valor de RS 4.500,00, tem vencimento em 10/01/2023. O cliente
pagou a conta somente em 20/01/2023. No boleto referente a essa conta estdo as seguintes orientacdes
sobre juros e multas para pagamentos apds o vencimento:
“Apés o vencimento cobrar multa de 2% sobre o valor da conta, mais juros de mora de RS 4,50 por dia.
Apds 30 dias, procurar a loja da concessionaria mais proxima para pagamentos”.
Considerando-se as informagdes apresentadas, o valor pago pela conta em 20/01/2023, em reais, foi de
A) 4.635,00
B) 4.675,00
C) 4.780,00

D) 4.795,00

E) 4.805,00

Comentario:
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Vamos resolver essa questdo utilizando as informacdes fornecidas sobre a multa e os juros de mora aplicados ao
atraso no pagamento. O valor da conta de energia elétrica é de RS 4.500,00, com vencimento em 10/01/2023. 0
cliente pagou a contaem 20/01/2023, ou seja, com 10 dias de atraso. O boleto estabelece que, apds o vencimento,
sera cobrada:
- Uma multa de 2% sobre o valor da conta.
- Juros de mora de R$4,50 por dia de atraso.
A multa de 2% é aplicada sobre o valor total da conta. Entdo, para calcular a multa, multiplicamos o valor da conta
por 2% (ou 0,02):
Multa=4.500 x 0,02=R$ 90,00
Como os juros de mora sdo de RS 4,50 por dia de atraso e o pagamento foi feito com 10 dias de atraso, o calculo é:
Juros de Mora=4,50 x 10=R$ 45,00
Para calcular o valor total a ser pago, somamos o valor da conta, a multa e os juros de mora:
Valor Total=4.500+90+45
Valor Total=R$ 4.635,00
Portanto, o valor total pago pelo cliente em 20/01/2023 foi de RS 4.635,00.

Gabarito: A

30. Uma empresa comprou um caminh3o, que sera pago do seguinte modo: uma entrada de R$ 100.000,00,
realizada no ato da compra (dezembro/2022); e mais um financiamento do valor restante em 120
presta¢gdes mensais e iguais de RS 2.000,00, no sistema Price, comegcando em janeiro/2023 e terminando
em dezembro/2032. Considere que a taxa de juros cobrada é de 1% ao més sobre o saldo devedor do més
anterior, e que, ao final do financiamento, ndo havera valores residuais.
Nessas condicdes, o preco do caminhao, em reais, na data da compra, esta na seguinte faixa de pregos:

A) 50.000,00 a 100.000,00

B) 100.001,00 a 150.000,00

C) 150.001,00 a 200.000,00

D) 200.001,00 a 250.000,00

E) 250.001,00 a 300.000,00
Dadao:
1,0112=33
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Comentario:

Vamos resolver a questdo considerando que o caminh3o foi comprado com uma entrada de RS 100.000,00 e o
saldo restante sera pago em 120 prestacdes mensais iguais de R$2.000,00. Essas parcelas estdo sendo pagas no
Sistema Price, com uma taxa de 1% ao més.

No Sistema Price, as prestacGes sdo fixas e o calculo das parcelas segue a férmula:

i(1+1i)"
P=VPx ——————
14+ — 1
Em que:
- P é o valor da prestacio, que é R$ 2.000,00.
- VP é o valor financiado (saldo devedor, que desejamos encontrar).
- [ é a taxa de juros mensal, que é de 1% ou 0,01.
- n é o numero de parcelas, que é de 120 meses.

Substituindo os valores na formula:
i1+
x
(1+40)" — 1
0,01(1+ 0,01)'2°
T +o00n®@ — 4
0,01 x 1,01

1,01"° — 1

P=1P

2000= VP

2000= VP x

Sabemos que 1,017%°=3,3. Portanto:

001x 33
2000= VP x

33-1
2000= vp s
. x 23
0033VE = 2000x 23
0033VP = 4600

4.600
P= ———
0033

VP = R$ 13939393

O valor que foi financiado, entdo, é igual a R$ 139.393,93. Agora que temos o valor financiado, precisamos
somar a entrada de RS 100.000,00 para encontrar o preco total do caminh3o:
Prego total=139.393,93+100.000
Preco Total= R$239.580,00
Dessa forma, concluimos que o preco total do caminh&o estd na faixa de R$200.001,00 a R$250.000,00.

Gabarito: D
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31. Um cidadao é responsavel pela geréncia de dados pessoais da sociedade empresaria V e recebe
consulta sobre como determinado dado pode perder a possibilidade de associa¢ao, direta ou indireta, a

um individuo.
A utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento do tratamento dos dados, nos termos
da Lei no 13.709, de 14 de agosto de 2018, é denominada

A) prevencao

B) bloqueio

C) anonimizagao

D) controle

E) cerceamento

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) - Lei n® 13.709/2018.

a. ERRADO. Assertiva incorreta, uma vez que a utilizagdo de meios técnicos razodveis e disponiveis no momento
do tratamento de determinado dado para que seja impossivel a associacdo, direta ou indireta, a um individuo
refere-se ao principio da anonimizacao.

O principio da prevencdo diz o seguinte, conforme LGPD:

Art. 62 As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo observar a boa-fé e
0s sequintes principios: (...)

VIII - prevencgdo: adogdo de medidas para prevenir a ocorréncia de danos em virtude
do tratamento de dados pessoais;

b. ERRADO. Assertiva incorreta, uma vez que a utilizagdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento
do tratamento de determinado dado para que seja impossivel a associacdo, direta ou indireta, a um individuo
refere-se ao conceito de bloqueio.

O conceito de bloqueio diz o seguinte, conforme LGPD:

Art. 52 Para os fins desta Lei, considera-se: (...)

Xl - bloqueio: suspensdo tempordria de qualquer operagdo de tratamento, mediante
guarda do dado pessoal ou do banco de dados;

Cuidado: a suspens3o é TEMPORARIA.
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c. CERTO. Nosso gabarito. Cuida-se de literalidade do inc. XI, art. 5°.

Art. 52 Para os fins desta Lei, considera-se: (...)

XI - anonimizagdo: utilizacdo de meios técnicos razodveis e disponiveis no momento
do tratamento, por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associagdo,
direta ou indireta, a um individuo;

d. ERRADO. Invengdo do examinador, ndo hd conceito nem principios com esse nome.

e. ERRADO. Inven¢do do examinador, ndo ha conceito nem principios com esse nome.

O gabarito encontra-se na letra C, portanto.

Gabarito: C

32. Um individuo foi selecionado para integrar os quadros de determinada companhia que presta servigos

de engenharia para setores publicos e privados. Em fungao de suas habilidades, foi incluido em programa

de treinamento para coordenar medidas anticorrupg¢ao na empresa. Um dos médulos apresenta as sangoes

passiveis de ocorrer.
Nostermos daLein°®12.846/2013, na esfera administrativa, serdo aplicadas as pessoas juridicas consideradas

responsaveis pelos atos lesivos previstos nessa Lei as seguintes sangoes:

A) multa, até 5% do faturamento bruto do Ultimo exercicio anterior ao da instauragdo do processo administrativo,
excluidos os tributos, a qual nunca sera inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua estimacao.

B) multa,até 10% dofaturamentobrutodo tltimoexercicioanterioraodainstauracdodo processoadministrativo,
excluidos os tributos, a qual nunca sera inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua estimacao.

C) multa,até15%dofaturamentobrutodo tltimo exercicio anterioraodainstauragao do processo administrativo,
excluidos os tributos, a qual nunca serd inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua estimacao.

D) multa,até20%dofaturamentobrutodo ultimo exercicioanterioraodainstauracdodo processo administrativo,
excluidos os tributos, a qual nunca sera inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua estimacdo.

E) multa,até25%dofaturamento brutodo tltimo exercicio anterioraodainstauracdo do processoadministrativo,
excluidos os tributos, a qual nunca sera inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua estimagao.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Lei Anticorrupc¢do (LAC) - Lei n® 12.846/2013.

Suficiente para a resolucdo da questdo € a leitura do art. 6°, inc. |, da Lei em apreco:
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Art. 62 Na esfera administrativa, serdo aplicadas as pessoas juridicas consideradas
responsdveis pelos atos lesivos previstos nesta Lei as sequintes sangoes:

| - multa, no valor de 0,1% (um décimo por cento) a 20% (vinte por cento) do
faturamento bruto do ultimo exercicio anterior ao da instaura¢Go do processo
administrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd inferior a vantagem auferida,
quando for possivel sua estimagdo; [grifou-se]

Assim, a alternativa correta é a letra D, uma vez que a multa, no caso em apreco, é de até 20% do faturamento
bruto, conforme vimos com a leitura do inc. |, do art. 6°, da LAC. As demais alternativas estdo erradas porque

trazem percentuais equivocados.

Gabarito: D

33. O codigo de ética do Banco do Brasil repudia qualquer forma de conduta, seja a da alta administragdo,

a de funciondrios e a de colaboradores, que esteja associada ao(a)
A) didlogo
B) respeito e cordialidade
C) assédio
D) liberdade de associagdo sindical

E) colaboracgao

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre o Cédigo de Etica do Banco do Brasil.

Entre as alternativas, a Unica conduta que é vedada no Cddigo de Etica do Banco do Brasil é o assédio, letra C.
Dessa forma, pontua o item 2.13 desse Cddigo:

2.13 Repudiamos condutas que possam caracterizar assédio de qualquer natureza.

Por oportuno, entende-se por assédio moral o seguinte, ainda com base no Cédigo em comento:

Entende-se por assédio moral toda conduta abusiva, a exemplo de gestos, palavras e atitudes que se repitam de

forma sistematica, atingindo a dignidade ou integridade psiquica ou fisica do trabalhador.

Gabarito: C
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34. O crédito rural é a modalidade de financiamento destinada ao segmento rural. Ele atende a diversas

finalidades das empresas que atuam no setor agropecudrio.

O crédito rural destinado ao financiamento da aquisi¢ao de equipamentos, como tratores e colheitadeiras,

por parte dos produtores agropecuarios, atende a finalidade de crédito de

A) investimento

B) custeio

C) comercializagdo

D) industrializacdo

E) exportagao

Comentario:

Essa questdo trata do crédito rural, uma linha de crédito especifica para o setor agropecuario. No Brasil, o crédito

rural visa apoiar o produtor rural em diferentes necessidades, sendo uma forma de fomentar o desenvolvimento

do setor agropecudrio, com impacto direto na producdo de alimentos e na economia rural.

Comentario dos itens:

(a) Investimento: esse é o item correto. O crédito de investimento é destinado a aquisicdo de bens
durdveis e de capital, como tratores, colheitadeiras e outras maquinas agricolas. Esses itens sdo
considerados investimentos porque aumentam a capacidade de producdo e eficiéncia do produtor
rural a longo prazo. Esses bens de capital ajudam o produtor a aumentar a produtividade da
propriedade, e o crédito de investimento facilita o acesso a esses recursos de alto custo inicial.

(b) Custeio: o crédito de custeio financia despesas do ciclo produtivo, como a compra de sementes,
fertilizantes, defensivos agricolas e o pagamento de mao de obra. Esses custos sdo essenciais para
a produc¢do, mas diferem dos investimentos, pois cobrem despesas que ndo sao de longo prazo e
sdo renovadas a cada ciclo de produc¢do. Ndo se aplicam a compra de equipamentos permanentes,
como tratores.

(c) Comercializagdo: esse crédito apoia o produtor no momento de venda dos produtos, ajudando a
cobrir custos com transporte, armazenamento e estratégias para obter melhores precos de venda.
Ele tem como objetivo ajudar o produtor a ndo vender a producdo em condi¢Ges desfavordveis, mas
nao se destina a compra de maquinario.

(d) Industrializacdo: o crédito para industrializacdo é utilizado quando o produtor deseja agregar
valor a seus produtos agropecudrios, transformando-os em produtos industrializados, como a
producdo de suco a partir de laranjas. Ndo tem relagdo com a aquisicdo de maquinas de plantio ou

colheita.
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e (e) Exportacdo: esse crédito é utilizado quando o produtor rural quer vender seus produtos no
mercado internacional. Ele pode cobrir custos de logistica e transporte para o exterior, além de
auxiliar no financiamento de operacGes cambiais. Ndo se destina a compra de equipamentos
agricolas.

Resposta correta: (a) investimento

Gabarito: A

35. As politicas de afrouxamento monetéario (Quantitative Easing), que vém norteando as politicas
monetarias do Federal Reserve (o Banco Central dos Estados Unidos) e do Banco Central Europeu (BCE),
desde a crise financeira global de 2008, sdo consideradas politicas monetarias ndo convencionais, porque,

na pratica, acarretam

A) aumento das taxas de redesconto

B) elevacdo dos percentuais de depdsitos compulsérios
C) aumento das taxas de juros basicas de curto prazo
D) expansdo primaria de moeda

E) fuga do ddlar como moeda-reserva internacional

Comentario:

A politica de afrouxamento monetdrio (Quantitative Easing - QE) envolve a compra de ativos financeiros, como
titulos do governo, pelo banco central, a fim de aumentar a quantidade de dinheiro em circulagdo e estimular
a economia. Essa politica é considerada "nao convencional" porque, em vez de alterar diretamente as taxas de
juros (como nas politicas monetarias tradicionais), ela busca aumentar a base monetdria e melhorar a liquidez
do sistema financeiro.

Vamos analisar as alternativas:

- (A) aumento das taxas de redesconto: o aumento das taxas de redesconto estd mais relacionado a uma politica
de contragdo monetdria, o que ndo é o caso do QE, que visa estimular a economia.

- *(B) elevagdo dos percentuais de depdsitos compulsdrios*: a elevacdo dos depdsitos compulsérios também
seria uma medida de contragdo monetdria, que nao corresponde ao objetivo do QE.

- (C) aumento das taxas de juros basicas de curto prazo: o QE, ao contrdrio, tende a reduzir as taxas de juros de
curto prazo, ndo aumenta-las.

- *(D) expansdo primaria de moeda: o QE resulta na criagdo de moeda, uma vez que o banco central compra

ativos financeiros e injeta dinheiro no sistema financeiro. Portanto, essa alternativa esta correta.
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- (E) fuga do délar como moeda-reserva internacional: o QE ndo tem como objetivo direto causar uma fuga do
ddlar. Embora o ddlar possa ser impactado por varias politicas monetarias, a fuga do délar como moeda-reserva

ndo é uma consequéncia direta do QE.
A alternativa correta é (D) expansao primaria de moeda, pois o QE resulta na criacdo de moeda e na expansao da

base monetdria, o que caracteriza uma "expansao primaria de moeda".

Gabarito: D

36. No regime cambial conhecido como de “flutuagao suja” (dirty floating), a taxa de cdmbio é determinada

pela

A) variagdo das reservas internacionais
B) politica monetéria do Banco Central
C) taxa fixada pelo Banco Central

D) interacdo entre oferta e demanda de moeda estrangeira, sem qualquer intervencdo do Banco Central no

mercado de cambio

E) interacdo entre oferta e demanda de moeda estrangeira, com intervengdes esporadicas do Banco Central no

mercado de cambio

Comentario:

No regime de "flutuagao suja" (dirty floating), como a taxa de cambio é determinada?
Andlise das Alternativas:
e (a) Variagdo das reservas internacionais.
As reservas podem influenciar o cdmbio, mas o cambio em si é determinado pela interacdo de oferta e
demanda.
e (b) Politica monetaria do Banco Central.
A politica monetdria pode influenciar o cdmbio, mas ndo o determina diretamente no regime de flutuacao
suja.
e (c) Taxa fixada pelo Banco Central.
No regime de flutuacdo suja, a taxa de cambio ndo é fixada, entdo essa alternativa estd incorreta.
e (d) Interagdo entre oferta e demanda de moeda estrangeira, sem qualquer intervengdo do Banco
Central no mercado de cambio.
Esse seria o regime de "flutuacdo livre". Aqui o Banco Central intervém esporadicamente, entdo essa

alternativa estd incorreta.
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e (e) Interacdo entre oferta e demanda de moeda estrangeira, com intervencGes esporadicas do
Banco Central no mercado de cambio.
Essa é a alternativa correta. No regime de flutuacdo suja, o Banco Central intervém ocasionalmente para

controlar variagOes abruptas.

Gabarito: E

37. Nos financiamentos destinados a compra de imaveis, as instituicdes financeiras exigem, do devedor,
uma modalidade de garantia, operacionalizada através da oferta de um bem, que geralmente assume a
forma de um imaével.

A garantia em questao é denominada
A) fianca
B) penhor mercantil
C) aval
D) fianga bancdria

E) hipoteca

Comentario:

A questdo trata das garantias em financiamentos imobilidrios, em que o préprio imovel é frequentemente usado
como garantia. Isso traz seguranca ao credor (geralmente uma instituicdo financeira), ja que ele pode reaver o
imoével caso o devedor ndo cumpra o pagamento.

Comentario dos itens:

e (a) Fianca: a fianga é uma garantia pessoal, em que uma terceira pessoa, o fiador, compromete-se a
pagar a divida caso o devedor ndo pague. Ela é comum em contratos de aluguel de imdveis, mas ndo
em financiamentos imobilidrios, em que o préprio bem (imovel) é dado como garantia.

¢ (b) Penhor mercantil: penhor é uma forma de garantia real que recai sobre bens méveis, como joias
ou outros itens valiosos, mas nao se aplica a imdveis, especialmente em financiamentos.

e (c) Aval: o aval é uma garantia pessoal em que outra pessoa ou empresa se compromete a pagar a
divida caso o devedor falhe, mas ele é mais utilizado em titulos de crédito, como cheques e notas
promissérias.

e (d) Fianga bancaria: a fianga bancdria é uma garantia fornecida por uma institui¢do financeira em
favor do devedor. No entanto, em financiamentos imobiliarios, essa forma de garantia ndo é comum,

pois o préprio imdvel pode ser utilizado como garantia.
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e (e)Hipoteca: esse é o item correto. Na hipoteca, o préprio imével financiado é usado como garantia
de pagamento para o banco. Isso significa que, se o devedor deixar de pagar o financiamento,
o banco pode executar a hipoteca e tomar o imdvel para cobrir a divida. A hipoteca é uma das
garantias mais tradicionais e é amplamente usada em financiamentos imobilidrios por proporcionar

seguranca a instituicdo credora.

Gabarito: E

38. Como parte integrante do Sistema Financeiro Nacional, o Conselho Monetario Nacional (CMN) funciona

como instituicao cuja fungao é predominantemente

A)
B)
Q)
D)

E)

normativa
executora
bancaria

produtiva

financeira

Comentario:

Para responder a essa questdo, vamos analisar cada alternativa e entender qual é a fungdo principal do Conselho

Monetério Nacional (CMN) dentro do Sistema Financeiro Nacional.

Comentarios sobre as alternativas:

e a) Normativa

Essa é a alternativa correta. O CMN é o érgdo responsdvel pela formulacao de normas e diretrizes para o
Sistema Financeiro Nacional, com o objetivo de promover a estabilidade e o desenvolvimento econémico
do pais. Ele define politicas econ6micas, incluindo diretrizes para politica monetdria, cambial e de crédito.
Sua funcdo é principalmente criar normas, sem envolvimento direto na execugao.

e b) Executora

A funcdo executora dentro do sistema financeiro é desempenhada por outros érgdos, como o Banco
Central do Brasil (Bacen). O Bacen, por exemplo, é responsavel pela execucao e fiscalizacdo das normas
estabelecidas pelo CMN, enquanto o CMN define apenas as diretrizes.

e ) Bancaria

O CMN nado exerce fungdes bancarias, pois ele ndo opera como um banco. Sua funcdo é regulamentar o
sistema financeiro, ndo realizar operagdes bancarias. Os bancos, sim, desempenham fung¢des bancarias ao

lidar com o publico e realizar operagGes de crédito e captagdo de depdsitos.
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e d) Produtiva
A funcdo produtiva estd mais relacionada ao setor de bens e servicos, como industrias e empresas de
producdo. O CMN ndo participa do processo produtivo; ele apenas estabelece politicas e diretrizes
financeiras para apoiar a economia e o sistema financeiro.
e ¢) Financeira
Embora o CMN defina diretrizes e politicas financeiras, sua funcdo principal ndo é realizar operacbes
financeiras diretamente. Ele cria normas para que o sistema financeiro funcione de forma organizada e
segura, mas a execucao das atividades financeiras cabe a outras instituicoes.
A alternativa correta é (a) normativa, pois a funcdo principal do Conselho Monetdario Nacional é a criacdo de
normas e diretrizes para o funcionamento do Sistema Financeiro Nacional. Ele estabelece regras e politicas para

assegurar a estabilidade financeira, sem participar da execucdo ou operagao de atividades bancarias e financeiras.

Gabarito: A

39. Em determinado pais, a taxa de inflagdo durante certo ano foi de 10%. No inicio desse ano, um investidor
aplicou RS 100,00 e recebeu, no final do ano, RS 113,30, liquido de impostos.
Nesse contexto, a taxa de juros real obtida pelo investidor foi de

A) 23,3%aoano

B) 13,3% aoano

C) 3,3%aoano

D) 3% aoano

E) 0,3%aoano

Comentario:

Para calcular a taxa de juros real obtida pelo investidor, usaremos a férmula que relaciona a taxa de juros nominal,
a taxa de inflagdo e a taxa de juros real:

1 + "T'nmnma!

1+i:l‘aa!= 1"‘ I'_:

inflacao
Os dados do problema fornecem-nos que:
- Inflagdo no ano: 10% (ou 0,10 em decimal).

- Valor investido no inicio do ano: RS 100,00.

- Valor final obtido pelo investidor: RS 113,30.
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A taxa de juros nominal é baseada no rendimento total do investidor:

Valor Final — Valor Inicial

'nominat = Valor Inicial
_ B 113,30 — 100
lneminal — 100

lnominal = 0133 = 13;3%
Agora que temos:

lnominal = 0133 = 1313%
Ili':lzf.!ﬂs.'e'l'u = ﬂ,T = Tﬂ%

Substituindo na férmula, encontramos a taxa real:

1+ 0133

1+Irea! 1 + 0,1
1,133
reail 1J1O
T1+i,.,= 103
freer = 1,03—1
ir‘sn! = [103= 3%

+1i

A taxa de juros real obtida pelo investidor foi aproximadamente 3% ao ano, o que corresponde a alternativa D.

Gabarito: D

40. Para realizar suas operagoes internacionais de compra e venda de bens e servigos, as empresas
importadoras e exportadoras fecham contratos de cambio junto as instituigées financeiras autorizadas

pelo Banco Central.
A equipe de atendimento de um banco, tendo como clientes duas empresas, uma exportadora e outra
importadora, avaliaria que uma desvalorizagdo do real frente ao ddlar, tudo o mais constante, seria
vantajosa para

A) aempresa exportadora

B) aempresaimportadora

C) osconcorrentes estrangeiros da empresa exportadora

D) os fornecedores da empresa importadora

E) ambas as empresas
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Comentario:

Para entender o impacto de uma desvalorizagdo do real frente ao ddlar, é importante saber que essa desvalorizacao
faz com que a moeda estrangeira (ddélar) fique mais cara. Isso significa que mais reais sdo necessarios para
comprar um délar. Em um cendrio em que tudo permanece constante, vamos analisar como isso afeta empresas
gue exportam e importam produtos.

Comentdrio dos itens:

e (a) Empresa exportadora: quando o real se desvaloriza, os produtos brasileiros ficam mais baratos
para os compradores estrangeiros. Imagine uma empresa brasileira que vende produtos aos
Estados Unidos. Se o real perde valor em relacdo ao dodlar, esses produtos ficam mais baratos para
o importador americano, o que pode aumentar as vendas da exportadora brasileira. Por isso, a
desvalorizacdo do real tende a ser vantajosa para a empresa exportadora.

e (b) Empresa importadora: para empresas que compram do exterior (importadoras), uma
desvalorizacdo do real é geralmente desfavordvel. Isso ocorre porque elas terdo que gastar mais
reais para adquirir os mesmos produtos em délar. Por exemplo, uma empresa brasileira que compra
componentes eletronicos dos Estados Unidos pagara mais caro em reais por esses componentes, o
gue aumenta os custos de importagdo.

¢ (c) Concorrentes estrangeiros da empresa exportadora: uma desvaloriza¢do do real pode prejudicar
concorrentes estrangeiros da exportadora, pois os produtos brasileiros tornam-se mais competitivos
no mercado internacional. Isso significa que os compradores internacionais podem preferir produtos
brasileiros, ja que estdo mais baratos em comparagdo aos produtos de outros paises.

e (d)Fornecedoresdaempresaimportadora: os fornecedores estrangeiros que vendem para empresas
importadoras brasileiras ndo sdo diretamente afetados pela taxa de cambio, pois o pre¢o do produto
é ajustado conforme a moeda do pais de origem. No entanto, uma desvalorizagdo do real significa
que os importadores brasileiros vdo pagar mais para adquirir esses produtos. Assim, embora o
impacto seja indireto, eles podem ver uma queda na demanda brasileira devido ao encarecimento.

e (e) Ambas as empresas: dizer que a desvalorizagao do real beneficiaria tanto exportadoras quanto
importadoras é incorreto. A desvalorizagdo é vantajosa principalmente para exportadoras, enquanto
tende a ser desfavoravel para as importadoras.

Resposta correta: (a) a empresa exportadora

Gabarito: A
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41. 0 aumento do acesso das pessoas as redes de computadores tem incentivado o trabalho compartilhado
e a coautoria na produgdo de documentos. Uma das ferramentas amplamente utilizadas para esse tipo
de trabalho opera como um site projetado para grupos de pessoas capturarem e compartilharem ideias
rapidamente, criando paginas web simples e vinculando-as umas as outras através de um cédigo de facil
edicdo.
A ferramenta descrita acima é conhecida como

A) cvs

B) svn

C) kafka

D) wiki

E) redis

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Internet.

Solicita-se do candidato qual ferramenta permite a “grupos de pessoas capturarem e compartilharem ideias
rapidamente, criando paginas web simples e vinculando-as umas as outras através de um cédigo de facil edicao”.
Vejamos o que diz a Microsoft:'

Um wiki é um site projetado para que grupos de pessoas capturem e compartilhem ideias rapidamente, criando
paginas simples e vinculando-as umas as outras. Sua organizacdo pode usar wikis para diversas finalidades. Em
grande escala, vocé pode compartilhar grandes volumes de informacdes em um wiki corporativo. Em uma escala
menor, vocé pode usar um site de equipe como um wiki para reunir e compartilhar ideias sobre um projeto
rapidamente. [grifou-se]

O gabarito é, portanto, a letra D, wiki. E a exata literalidade acima.

a. ERRADO. O cvs é uma ferramenta de controle de versdo usada para rastrear mudancas no cédigo-fonte de um
projeto de software.

b. ERRADO. O svn é semelhante ao cvs. E, também, um sistema de controle de versdo, que permite gerenciar
alteracdes em projetos de softwares.

c. ERRADO. O kafka é uma plataforma de streaming.

d. CERTO. Como vimos, cuida-se de nosso gabarito.

T https://support.microsoft.com/pt-br/office/criar-e-editar-um-wiki-dc64f9c2-d1a2-44b5-ac59-b9d535551a32
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Um wiki é um site projetado para que grupos de pessoas capturem e compartilhem ideias rapidamente, criando
paginas simples e vinculando-as umas as outras. Sua organiza¢do pode usar wikis para diversas finalidades. Em
grande escala, vocé pode compartilhar grandes volumes de informagdes em um wiki corporativo. Em uma escala
menor, vocé pode usar um site de equipe como um wiki para reunir e compartilhar ideias sobre um projeto
rapidamente. [grifou-se]

e. ERRADO. Redis é um sistema de banco de dados, caro aluno. Significa Remote Dictionary Server. Ele armazena
os dados em memdria RAM, ndo em disco. Isso torna o processamento muito mais rapido. O modelo utilizado é
de chave-valor, ndo tabelas.

O gabarito encontra-se na letra D.

Gabarito: D

42. Um usuario esta com seu documento aberto no Word do Microsoft 365 para Web e precisa gerar uma
versao desse documento em formato PDF em sua maquina local.

Para executar essa agdo, o usuario deve abrir o menu Arquivo, selecionar a opgao

A) Exportar e, em sequida, selecionar a op¢éo Baixar como PDF

B) Exportar e, em seguida, selecionar a op¢éo Gerar arquivo PDF

C) Compartilhar e, em sequida, selecionar a opgcdo Baixar como PDF
D) Compartilhar e, em sequida, selecionar a opgdo Enviar arquivo PDF

E) Salvar como e, em sequida, selecionar a opgdo Baixar como PDF

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Word.

Caro aluno, para sair gerar um arquivo em PDF pelo word, vocé pode imprimir o documento nesse formato ou
seguir a opgao prevista na letra E. V4 em “salvar como” e selecione “baixar como PDF”.

Em relacdo as demais alternativas, afirma-se que estdo incorretas, uma vez que tanto o exportar (letras A e B)

quanto o “compartilhar” (letras C e D) ndo trazem a opc¢do de baixar em PDF.

Gabarito: E
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43. Um usuario do navegador web Microsoft Edge deseja evitar que essa aplica¢do ofereca salvar o nome

de login e a senha pessoal que sao preenchidos nos formuldrios de autenticacdo de paginas Web. Para
realizar essa a¢do nesse navegador, o usudrio deve, primeiro, abrir o menu de Configuracées e mais (Alt+F)
e selecionar a opg¢ao Configuragoes, para ter acesso as opg¢oes de configuragio.

Depois, para desativar a opgao Oferecer para salvar senhas, o usuario deve acessar a opgao de configuragao

A) Perfis e a subopgao Informagées pessoais

B) Perfis e a subopcdo Preferéncias de perfil

C) Perfis e a subopcdo Senhas

D) Privacidade, pesquisa e servigos e a subopcao Prevengdo de rastreamento

E) Privacidade, pesquisa e servicos e a subopc¢ao Privacidade
Comentario:

Para desativar a opgdo "Oferecer para salvar senhas" no navegador Microsoft Edge, o usuario deve acessar a

opgao "Perfis" e, em seguida, a subopgao "Senhas" para desativar a op¢do de salvar senhas no Microsoft Edge.

Configuracoes

/ Senhas

" Experimente a nova experiéncia de gerenciamento na Carteira

Oferecer para salvar senhas

Gabarito: C

Estratégia Concursos | Banco do Brasil 2023- Escriturario (Agente Comercial)- Prova Comentada 53



E-BOOK ;‘j" Estratégia

Concursos

44. Devido a convengdes de nomenclatura, alguns caracteres reservados nao podem ser usados em nomes
de arquivos e diretdrios. Nesse contexto, considere que um usudrio do sistema operacional Windows 10
precisa dividir o arquivo relatério.docx em dois arquivos.
Para atender as convengdes de nomenclatura de arquivos e diretérios, dois nomes que NAO podem ser
atribuidos a esses dois arquivos criados pelo usuario sdo os seguintes:

A) relatdrio_partel.docx e relatério_parte2.docx

B) relatdrio-partel.docx e relatério-parte2.docx

C) relatdrio:partel.docx e relatério:parte2.docx

D) relatério%partel.docx e relatério%parte2.docx

E) relatérioSpartel.docx e relatdrioSparte2.docx

Comentario:

Para atender as conveng¢des de nomenclatura de arquivos e diretdrios no sistema operacional Windows 10, vocé
deve evitar o uso de certos caracteres reservados. Os caracteres reservados que ndo podem ser usados em
nomes de arquivos e diretérios no Windows incluem os seguintes: < >:" /\ | ? *. Com base nisso, vamos avaliar
as alternativas:

(a) Correto. Esse formato é aceitdvel, pois utiliza o caractere de sublinhado "_", que é permitido em nomes de

arquivos no Windows.

(b) Correto. Esse formato é aceitdvel, pois utiliza o hifen "-", que também é permitido em nomes de arquivos no

Windows.

(c) Errado. Esse formato nao é aceitdvel, pois usa o caractere de dois pontos ":", que é um caractere reservado e
nao pode ser usado em nomes de arquivos no Windows.

(d) Correto. Esse formato é aceitdvel, pois usa o caractere de porcentagem "%", que é permitido em nomes de
arquivos no Windows.

(e) Correto. Esse formato é aceitdvel, pois usa o caractere de cifrdo "$", que é permitido em nomes de arquivos

no Windows.

Gabarito: C
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45. O Windows 10 fornece uma central de acées que concentra as notificagdes de aplicativos e a¢oes
rapidas.
O atalho do teclado para abrir essa central de agées com-bina a tecla do logotipo do Windows com a

A) tecladaletra A

B) tecladaletraB

C) tecladaletraC

D) tecladaletraD

E) tecladaletraE

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Windows 10.

Caro aluno, questdo direta. O atalho para abrir a central de a¢es, no Windows 10, é Win + A, letra A.

Tome cuidado, pois, em outras versdes do Windows, esses atalhos mudam. Infelizmente, é uma questdo
descoberta, mas o jogo é jogado para todo mundo. Vejamos as demais alternativas:

a. CERTO. Win + A - abre a central de agdes.

b. ERRADO. Win + B - definir foco na area de notificacao.

c. ERRADO. Win + C > abre a Cortana (assistente virtual; no Windows 11 n3o existe mais, mas, sim, o Copilot).
d. ERRADO. Win + D = permite mostrar ou ocultar a drea de trabalho.

e. ERRADO. Win + E = abre o explorador do Windows.

O gabarito é, entdo, a letra A.

Gabarito: A

46. O mecanismo de seguranca é um método ou processo que pode ser utilizado por um sistema para
implementar um servigo de seguranca.
Para verificar a autenticidade ou a autoria de um documento com rela¢do ao seu signatario, deve-se validar
a(o)

A) envelope digital

B) assinatura digital

C) criptograma simétrico

D) chave simétrica

E) algoritmo simétrico
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Comentario:

Trata-se de questao que versa sobre assinatura digital.

Para verificar a autenticidade ou a autoria de um documento com relacdo a seu signatario, deve-se validar a
assinatura digital, letra B.

Aassinatura digital permite garantir a autenticidade, a integridade e a validade juridica de documentos eletrénicos.
A autenticidade confirma a que o documento foi realmente assinado pela pessoa que o enviou. A integridade
assegura que o documento ndo foi alterado apds a assinatura.

A letra A traz o conceito de envelope digital, que é, no contexto da assinatura digital, uma estrutura que encapsula
um documento eletrénico e sua assinatura digital. Ndo tem relagdo com nosso gabarito.

As demais alternativas, C, D e E estdo relacionadas com criptografia, fundamentais para muitas aplicacdes de

seguranca, porém extrapolam o contexto da presente questdo.

Gabarito: B

47. A configuragao de rede de um computador pode ser realizada de forma estatica ou dinamica. Quando
a forma estdtica é utilizada, o usuario deve configurar os parametros de rede manualmente, fornecendo,
por exemplo, os enderecos IP da estagcao de trabalho e do roteador padrao da rede local.

Por outro lado, quando se utiliza a forma dinamica, o usuario deve configurar o computador para usar o

protocolo de comunicagao conhecido como

A) DNS
B) VPN
C) DHCP
D) Wi-Fi
E) FTTH

Comentario:

Quando se utiliza a forma dinamica para configurar a rede de um computador, o usuario deve configurar o

computador para usar o protocolo de comunica¢do conhecido como DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol).
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O DHCP permite que os dispositivos de rede obtenham automaticamente informacGes de configuragdo, como
enderecos IP, mascaras de sub-rede, gateways e servidores DNS, a partir de um servidor DHCP, facilitando a
configuracdo de dispositivos em redes. As demais alternativas ndo representam protocolos de configuracdo de
rede dindmica. O DNS é um sistema de resolu¢do de nomes, o VPN é uma tecnologia de rede privada virtual, o
Wi-Fi é um padrdo de rede sem fio e o FTTH (Fiber to the Home) é uma tecnologia de conectividade de fibra éptica

para residéncias.

Gabarito: C

48. O Firewall do Windows 10 possui listas de controle de acesso padronizadas que sio compostas de
regras que determinam o trafego permitido na entrada e na saida da interface de rede do computador para
diferentes perfis de rede.
O perfil da rede do Firewall do Windows 10 no qual o computador permanece oculto de outros dispositivos
na rede e nao pode ser usado em compartilhamento de arquivos e de impressoras é o

A) publico

B) particular

C) interno

D) intranet

E) doméstico

Comentario:

No Firewall do Windows 10, as listas de controle de acesso sdo compostas por regras que determinam o trafego
permitido na entrada e na saida da interface de rede do computador para diferentes perfis de rede. O perfil da
rede do Firewall do Windows 10 no qual o computador permanece oculto de outros dispositivos na rede e ndao
pode ser usado para compartilhamento de arquivos e impressoras é o "publico".

Em uma rede publica, o Windows 10 configura o firewall de forma mais restritiva para proteger o computador
de ameacas externas e para evitar o compartilhamento de recursos com outros dispositivos na rede, tornando o

computador "oculto" e limitando o compartilhamento.

Gabarito: A
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49. O usuario de um computador com sistema operacional MS Windows 10 precisa formatar um pendrive
para transferir arquivos desse computador para um outro, com sistema operacional Linux SUSE SLES 15
SP2. Tal formatagao deve ser feita de modo que o caminho contrario possa ser feito, ou seja, transferir
arquivos desse computador que utiliza Linux SUSE SLES 15 SP2 para aquele que utiliza o Windows 10.

Nesse caso, o pendrive deve ser formatado no sistema de arquivos do tipo

A) BtrFS
B) FAT32
C) Extd
D) HPFS
E) NTFS
Comentario:

(a) Errado. O BtrFS é um sistema de arquivos moderno usado principalmente em sistemas Linux e ndo é
amplamente suportado pelo Windows. Portanto, ndo é a escolha ideal para garantir a compatibilidade entre
Windows 10 e Linux SUSE SLES 15 SP2.

(b) Correto. O FAT32 é amplamente suportado tanto pelo Windows 10 quanto pelos sistemas Linux, tornando-o
uma escolha adequada para a formatacdo de um pendrive que precisa ser usado em ambos os sistemas. E uma
escolha comum para garantir compatibilidade.

(c) Errado. O Ext4 é um sistema de arquivos amplamente usado em sistemas Linux, mas ndo é suportado pelo
Windows sem software adicional. Portanto, ndo é a melhor escolha para garantir a compatibilidade com ambos
os sistemas.

d) Errado. O HPFS é um sistema de arquivos antigo usado principalmente pelo 0S/2 e ndo é amplamente
suportado pelo Windows ou sistemas Linux modernos. Portanto, ndo é a escolha ideal.

e) Errado. O NTFS é o sistema de arquivos padrdao do Windows e, embora o Linux tenha algum suporte para
leitura de NTFS, a gravacdo pode ser mais problematica e menos confiavel. Logo, ndo é a melhor escolha para

garantir a compatibilidade total com sistemas Linux.

Gabarito: B
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50. A empresa responsavel por um empreendimento imobiliario implantou um sistema de apoio a decisao
baseado em decisGes nao estruturadas.
Nesse contexto, esse sistema deve

A) analisar dados textuais construidos a partir de decisGes anteriores dessa empresa.

B) rastrear situacOes rotineiras, com base em dados e em métodos de decisdo bem definidos.

C) referenciar dados de som, de imagem ou de qualquer midia ndo texto, existente em uma base de

conhecimento.
D) tratar de problemas ndo recorrentes ou que acontecem com pouca frequéncia.

E) solucionar esquemas de decisdo com base em metodologias heuristicas e de ldgica fuzzy.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Processo Decisdrio.
Antes de resolvermos a questdo, é pertinente que vocé saiba a diferenca entre decisGes programadas
(estruturadas) e ndo programadas (ndo estruturadas).

e decisdes estruturadas = sdo aquelas repetitivas e rotineiras, podem ser automatizadas;

e decisdes nao estruturadas - sdo aquelas especificas, que envolvem julgamento, intuicdo e

criatividade; ndo acontecem com frequéncia.

Analisando as alternativas, a Unica que possui correlacdo com um sistema de apoio para decisGes ndo estruturadas
é a letra D, que reforca a ndo recorréncia e a pouca frequéncia dos problemas. Todas as demais alternativas
relacionam-se em maior ou menor grau com decisdes estruturadas.
Talvez, a Unica alternativa que possa ter lhe gerado duvidas tenha sido a letra E. Mas, veja, ha uma metodologia
em questdo, ndo ha que se falar em situacdes especificas que demandam novas metodologias. Assim, essa
alternativa possui pertinéncia com decisdes estruturadas.

Por todo o exposto, ndo ha duvidas de que a resposta é, de fato, a letra D.

Gabarito: D
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51. Ao se utilizar um navegador web para acesso a um web-site XYZ na internet, a partir de uma estacao
de trabalho E1, pode acontecer de esse website nao responder adequadamente, por exemplo, nao
apresentando o seu contetido. Considere que, no instante seguinte a tentativa de acesso ao website XYZ,
se verifica ser possivel acessar um outro website ABC, e que os websites XYZ e ABC ndo estdo localizados
na rede de computadores da organizacdao onde estd a estagcao de trabalho.
Nesse caso, um dos possiveis problemas para o website XYZ ndo estar respondendo corretamente é o
seguinte:

A) o website ABC estd atraindo todas as consultas para si.

B) aconexdo do website XYZ com a internet esta interrompida.

C) aestacdo de trabalho E1 ndo estd conectada a rede.

D) aconexdo darede de computadores da organizagcdo com a internet esta interrompida.

E) os websites ABC e XYZ ndo estdo configurados corretamente.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Internet.

Caro aluno, o usudrio, acessando de uma estacao de trabalho E1, consegue acessar o site ABC, mas ndo consegue
acessar o site XYZ. Vejamos as alternativas para identificar a melhor resposta para um dos possiveis problemas
para o usuario ndo conseguir acessar o site XYZ.

a. ERRADO. Nada a ver. Nao temos como afirmar que o website estd atraindo todas as consultas para si.
Extrapolacdo total.

b. CERTO. Perfeito, é nosso gabarito. Se o usudrio, acessando da estacdo de trabalho E1, consegue acessar o site
ABC, mas ndo consegue o XYZ, entdo ndo ha problema interno, mas, sim, externo. O problema esta na conexao
do site XYZ com a internet, por exemplo, no servidor.

c. ERRADO. Claro que est3, afinal, foi possivel acessar o site ABC.

d. ERRADO. Idem ao C. Nada a ver. Esta sendo possivel acessar o site ABC.

e. ERRADO. Extrapolacdo. Ndo ha como inferir isso com a leitura do enunciado, inclusive, em relagdo ao proprio
site XYZ, afinal ele pode estar perfeitamente configurado, porém com problema de conexdo com o servidor.

Por tudo, o gabarito deve ser assinalado na letra B.

Gabarito: B
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52. Um aspecto importante que as redes sociais permitem configurar é a privacidade de seus usuarios. O
WhatsApp é um aplicativo que permite o envio e o recebimento de mensagens instantaneas e a realizacao
de chamadas de voz e de video.

Um exemplo de configuragdo, relacionada a sua privacidade, que o usudrio pode fazer nesse aplicativo, no

telefone celular, é
A) apresentar a informacao de “visto por ultimo” apenas a cada oito horas.
B) bloquear grupos que tenham muitas mensagens em um mesmo dia.
C) controlar quem pode tornar off-line esse usuario.
D) desativar a criptografia de ponta a ponta no envio de mensagens entre pessoas.
E) enviar mensagens temporarias.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Redes Sociais.

Solicita-se que opc¢do, entre as alternativas, pode ser tomada por um usudrio de WhatsApp e que esteja
relacionada com sua prépria privacidade. Nesse sentido, vejamos as alternativas.

a. ERRADO. Apresentar a informacao de “visto por Ultimo” apenasa—cadaoitohoras.

De fato, seria uma configuracdo de privacidade, uma vez que essa funcionalidade indica a ultima vez que uma
pessoa usou o WhatsApp ou se ela esta online. Acontece que o item estd errado porque nao existe essa op¢ao de
apresentar o “visto por Ultimo” apenas a cada oito horas.

b. ERRADO. blogtre

Em verdade, isso ndo tem correlacdo com a privacidade do usudrio, mas, sim, otimizacdo de tempo, talvez.

c. ERRADO. eontrotargtempode-tornaroffdine-esseustério.

Legitimamente, somente o préprio usudrio pode se tornar offline. Ademais, ndo ha correlagdo com privacidade.
d. ERRADO. desativar a criptografia de ponta a ponta no envio de mensagens entre pessoas.

A criptografia de ponta a ponta do WhatsApp protege suas conversas com outras pessoas no WhatsApp
Messenger, garantindo que as mensagens e chamadas figuem somente entre vocé e a pessoa com quem Vocé
esta conversando. Ninguém mais pode ler ou ouvir suas conversas, nem mesmo o WhatsApp.

Entdo, manter a criptografia de ponta a ponta é muito importante para a privacidade do usudario. Ademais,
somente em backups de conversas é que é possivel desabilitar essa funcionalidade, vale dizer, a regra é que o
usudrio ndo consiga desabilitar a criptografia.

e. CERTO. enviar mensagens temporarias.

Opa, nosso gabarito. Essa funcionalidade evita que informacgdes sensiveis ou pessoais permanecam visiveis por

muito tempo, além de ser um recurso opcional.
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As mensagens da conversa desaparecerdo apoés 24 horas, 7 dias ou 90 dias. Mensagens salvas na conversa nao
desaparecerdo. A configuracdo mais recente afeta somente as novas mensagens de uma conversa e nao é vélida
para mensagens enviadas ou recebidas anteriormente. Vocé pode ativar as mensagens tempordarias para todas
as conversas ou apenas para conversas selecionadas.

O gabarito é, portanto, a letra E.

Gabarito: E

53. Considere uma empresa que oferece servigos na area de turismo. Os gestores dessa empresa querem
acompanhar dados de desempenho (aumento e diminuicao), més a més, nos ultimos 24 meses, relativos a
quantidade de pessoas que compraram pacotes de viagem para Bonito (MS).
O tipo de grafico adequado para visualizar esses dados é o seguinte:

A) emrede

B) mapa de arvore

C) linha

D) mapa de calor

E) pizza (ou torta)

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Excel.
Deseja-se acompanhar dados de desempenho (aumento e diminuicdo), més a més, nos ultimos 24 meses,
relativos a quantidade de pessoas que compraram pacotes de viagem para Bonito (MS). Ora, pessoal, o Unico

grafico que nos atende é o de linha. Vejamos sua representacdo:

Faturamento da empresa
RS 20.000,00

RS 18.000,00
RS 16.000,00

RS 14.000,00

Falurarmenta

RS 12.000,00

RS 10.000,00

RS 2.000,00
2015 2016 2017 2018 2019

Aty
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Assim, vocé pode ter, no eixo “x” (horizontal), os meses e, no eixo “y” (vertical), a quantidade de pessoas que
compraram pacotes de viagem para Bonito (MS).
Os demais graficos ndo atendem ao proposto na questao. Todavia, vamos reproduzi-los para que vocé internalize
e confirme o que pontuamos.

Em rede?: utilizado para planejar uma estrutura profissional e monitorar os respectivos componentes.

Competéncia dos Colaboradores

—p AN g EdUAII 0 e Sivia - Claudia

Pontualidade
10

Visho sEtEmica o Dynamismo

Aglidade na tomada de

decislo Sociabiidade

Objetividade

Em mapa de arvore®: fornece uma exibicdo hierarquica de seus dados e facilita a localizagdo de padrdes, como
quais itens sdo os mais vendidos de uma loja. As ramificacGes de arvore sdo representadas por retangulos e cada
sub-ramificacdo é mostrada como um retangulo menor. O grafico de mapa de arvore exibe categorias por cor e

proximidade, podendo facilmente mostrar muitos dados, o que seria dificil com outros tipos de grafico.

Vendas didrias de alimentos

® Café da Manh3 B Almogo

Café da
Manha

sanduiche
walTles

n s s

2https://www.opuspesquisa.com/blog/tecnicas/tipos-de-graficos/
3https://support.microsoft.com/pt-br/office/criar-um-gr%C3%A1fico-de-mapa-de-%C3%A1rvores-no-office-dfe86d28-a610-4ef5-
9b30-362d5c624b68
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Mapa de calor®: sdo relatérios, com indicacdo de cores, sobre como os usuarios navegam pelas paginas do site.
Ha varios tipos de mapas de calor. Um bem interessante é o Hover, que captura o cursor do mouse, indicando em

gue locais da pégina ele mais se concentrou.

BF = e - L .
* o - am

Pizza®: mostram o tamanho dos itens em um série de dados, proporcional a soma desses itens. pontos de dados

em um grafico de pizza sdo exibidos como uma porcentagem da pizza inteira.

O gabarito encontra-se na letra C.

Gabarito: C

*https://www.conversion.com.br/blog/heatmap/

Shttps://support.microsoft.com/pt-br/office/tipos-de-grC3%A1fico-dispon%C3%ADveis-no-office-a6187218-807e-4103-9e0a-
27cdb19afb90
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54. O Skype, lancado em 2003, foi um dos primeiros programas multiplataforma a permitir o envio de
mensagens e a realizacdo de chamadas por video, ndo s6 em computadores, mas também em smartphones.

Eventualmente, a qualidade dessas chamadas pode apresentar problemas, motivados, por exemplo, por

A) alteragdes muito lentas no blockchain de registro de chamadas.
B) chamadas realizadas em modo de baixa densidade.

C) conexdo de rede fraca.

D) limitagOes de trafego de dados impostas por érgaos de controle.

E) deteccdo de fraude no encaminhamento de trafego de dados.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre Skype.

Pergunta-se porque a qualidade das chamadas no Skype pode apresentar problemas. Vejamos a melhor opgao
entre as alternativas:

a. ERRADO. alterag¢des muito lentas no blockchain de registro de chamadas.

Blockchain é uma tecnologia que permite o armazenamento de dados de forma segura e imutdvel. Ndo é o
mesmo que banco de dados, uma vez que é feito por meio de blocos chain (ligados por uma cadeia), em que cada
bloco contém determinados conjuntos de informagdes.

O item poderia ser resposta, afinal alteragdes muito lentas no blockchain podem afetar a sincronia entre dudio
e video; a imagem pode ficar congelada enquanto hd o carregamento de dados, que esta lento; a resolucdo da
imagem pode ser diminuida por conta da lentiddo. Assim, pode afetar a qualidade das chamadas.

Todavia, o item esta incorreto porque o Skype nao utiliza essa tecnologia.

b. ERRADO. chamadas realizadas em modo de baixa densidade.

Chamadas realizadas no modo de baixa densidade referem-se a uma configuracdo em que o aplicativo de
comunicacao diminui a qualidade do dudio e do video. Isso pode ser feito para reduzir a quantidade de dados
sendo transmitidos, especialmente em situacdes de conexdo lenta ou instavel. Porém, no Skype, ndo ha essa
opgao.

c. CERTO. conexdo de rede fraca.

Aqgui ndo tem conversa. Se a conexao estiver ruim, a qualidade da chamada com certeza ficard ruim. Tente jogar
um jogo online com a conexao fraca, tente assistir um video, streaming, percebera que fica muito ruim.

d. ERRADO. limitac¢des de trafego de dados impostas por érgaos de controle.

Ainda ndo existem casos assim. Extrapola demais o contexto da questdao. Mas é claro, se isso existisse, com
certeza a qualidade da chamada seria prejudicada.

e. ERRADO. detecgao de fraude no encaminhamento de trafego de dados.
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Ndo necessariamente. A detec¢do de fraude no encaminhamento de dados pode afetar a seguranca da chamada
e ndo, diretamente, a qualidade. Existem casos em que pessoas contratam bots para enviar pacotes de dados
para a rede de determinada vitima. Ai, sim, a qualidade da chamada pode ficar extremamente ruim, uma vez que
a conexao a rede fica comprometida.

O gabarito encontra-se na letra C.

Gabarito: C

55. Um agente comercial utilizando uma planilha Microsoft Excel 365, versao em portugués, em determinada
operac¢dao de acompanhamento de despesas, lanca na célula K2 a seguinte férmula:
=F$2+G1-SH2
Em seguida, ele copia essa célula (K2) para a célula K6. A férmula resultante na célula K6 sera
A) =F$2+G1-$H3
B) =F$2+G5-SH6
C) =F$2+G2-$H6
D) =F$6+G5-SH2

E) =FS$6+G6-SH5

Comentario:

Para copiar a formula da célula K2 para a célula K6, o Excel ajustard automaticamente as referéncias das células
em relacdo a posicdo relativa do deslocamento. Vamos analisar a férmula original em K2: =F$2+G1-SH2.

Para as referéncias absolutas (com o simbolo "S"), elas permanecerio inalteradas. Para as referéncias relativas
(sem "S"), o MS-Excel ird ajusta-las com base no deslocamento vertical e horizontal. Neste caso, a célula K6 esta
deslocada verticalmente em +4 células em relagdo a K2. Logo, a férmula resultante na célula K6 sera: =FS$2+G5-
SHe6.

Gabarito: B
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56. O diretor de um banco decidiu que a estratégia de atragao de clientes seria baseada exclusivamente no
inbound marketing.

Dessa forma, foram encerradas agées de comunicagdo como

A) publicagdo de anuncios em jornais de grande circulagdo e em revistas especializadas.
B) planejamento da producdo de conteldo de alta qualidade para um blog associado ao site da marca.

C) divulgacdo de conteludos relevantes e de qualidade através de midias sociais, que permitem

compartilhamento.

D) utilizacdo de técnicas de manipulacdo de palavras-chave, conteldos e estruturas das paginas para aumentar

o trafego no site da empresa.

E) envio de mensagens por e-mail com contelido em multiplos formatos, mesclando texto, videos e links.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre marketing.

Inbound marketing - sucintamente, é uma estratégia de marketing digital que agrega valor ao contribuinte; o
usuario é visto como leads e, posteriormente, como clientes fiéis.

Como se trata de um marketing digital, o inbound demanda a veiculagdo na internet. Nesse contexto, perceba
gue a Unica alternativa que nao traz o digital é a letra A, nosso gabarito. Ela cuida de uma estratégia de outbound.

Por todo o exposto, o gabarito encontra-se na letra A.

Gabarito: A
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57. Um consultor foi contratado por uma empresa para avaliar a qualidade no atendimento. De forma
bastante direta, esse consultor aplicou um questionario no qual cada cliente daria notas de 1 a 5 para cada
afirmagao feita, considerando a nota 1 para discordancia total, e a nota 5, para concordancia total. A Tabela

a seguir reproduz as perguntas feitas e as notas médias registradas pelos clientes entrevistados:

Afirmacgdo a respeito da qualidade Nota Média
no atendimento

Os funcionarios prestam atenc¢ao indivi- 47
dualizada aos clientes

Os funcionarios demonstram ter habili- 4.8
dade para executar o servigo de forma
segura e precisa

As instalagbes s30 bem conservadas e 50
tém boa aparéncia

Os funcionarios demonstram ter vontade 2.0
de auxiliar os clientes e prestam o servi-
¢o sem demora

Os funcionarios demonstram ter conhe- 4.8
cimento a respeito do que fazem

Os funcionarios inspiraram credibilidade 49
e confianga

Com base nos resultados apresentados na Tabela, a dimensao da qualidade em servigos que apresenta
piores resultados é a

A) confiabilidade

B) responsividade

C) seguranga

D) empatia

E) tangibilidade

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre qualidade do servigo.
Caro aluno, apos a leitura da questdo, percebemos que a afirmacdo “os funcionarios demonstram ter vontade
de auxiliar os clientes e prestam o servico sem demora” foi a pior avaliada, nota 2,0 (quase discordancia total).
Ora, claramente podemos afirmar que a dimensdo da qualidade que apresentou o pior resultado foi a
responsividade, letra B, que significa, basicamente, a vontade de ajudar o cliente de forma rdpida e prestativa.
Vejamos, por oportuno, o que significam as demais dimensoes:

e confiabilidade = servigos confidveis, precisos;

e seguranga - demonstra que os dados, as informag&es, contém as devidas camadas de seguranga,

o devido zelo;
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e empatia - dimensao mais pessoal, demanda a compreensado e o atendimento das necessidades de
cada cliente, envolve, também, a personalizacado;
e tangibilidade = possui relagdo com a aparéncia fisica da infraestrutura do prestador.

O gabarito é, por fim, a letra B.

Gabarito: B

58. Para que a empresa siga crescendo, é necessdrio que seja estimulada a aprendizagem organizacional.
Afinal, é dessa forma que a sustentabilidade pode ser buscada. Contudo, os diretores de um banco estao
preocupados com a dificuldade que os gerentes tém encontrado no desenvolvimento de processos de
deteccdo e correcao de erros. Eles acreditam que isso ocorra por falta de treinamento adequado para os
funcionarios e gerentes e por pouca confian¢a na informagdo que é compartilhada.
Esses obstaculos a aprendizagem dos gerentes sdo classificados como fatores

A) perenes

B) pessoais

C) permanentes

D) organizacionais

E) interdisciplinares

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre qualidade do servico.

Concurseiro, a falta de treinamento adequado para os funcionarios e gerentes e a pouca confianca na informacgao
gue é compartilhada representam que tipo de obstaculos a aprendizagem dos gerentes? Vejamos as alternativas:
a. ERRADO. Obstaculos perenes significam aqueles constantes e duradouros, podendo envolver resisténcia a
mudancas profundamente enraizadas na cultura, processos burocraticos inflexiveis que dificultam a adaptacédo e
uma inércia organizacional que bloqueia a implementacdo efetiva de novas ideias, o que nao foi possivel constatar
com a leitura do enunciado.

b. ERRADO. N3do ha que se falar em obstaculos pessoais, uma vez que o problema em apreco estd de forma
generalizada (funciondrios e gerentes) e ndo ha informacgdes suficientes para considerarmos que ha limitagdes
individuais em cada funcionario e gerentes.

c. ERRADO. Obstaculos permanentes significam aqueles que sdo duradouros e intrinsecos a realidade
organizacional, relacionando-se de forma imutdvel na organizacdo. Ndo é o caso aqui, visto que a falta de
treinamento adequado para os funciondrios e gerentes e a pouca confianca na informacdo que é compartilhada

podem ser supridas com aprendizagem organizacional.
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d. CERTO. Perfeito, nosso gabarito. Estamos diante de barreiras organizacionais, vale dizer, dificuldades que a
organizagdo, em especifico, estd passando, mas que podem ser sanadas com os devidos processos de treinamento.
e. ERRADO. Barreiras interdisciplinares envolvem diversas areas dentro da organizacdo, como, por exemplo,
auséncia de alinhamento entre reparticdes, equipes. Conflitos de interesse, complexidade dos processos, entre
outros. Nota-se um aspecto mais generalizado. Ndo é nosso caso.

O gabarito é a letra D.

Gabarito: D

59. Um correntista de certa instituigao financeira frequenta as agéncias fisicas com assiduidade por op¢ao,
pois tem dificuldades com os meios tecnoldgicos. Por ter também necessidades especiais, a instituicao
designa funciondrios para o seu atendimento.

Nos termos da Lei n° 13.146/2015, a pessoa com deficiéncia tem direito a receber atendimento

A) sofisticado
B) prioritario
C) engajado
D) qualitativo
E) criativo

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre a Lei n° 13.146/2015, que trata do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.

A questdo pode ser facilmente resolvida com a leitura do art. 9° da Lei em apregco:

Art. 92 A pessoa com deficiéncia tem direito a receber atendimento prioritdrio,
sobretudo com a finalidade de: (...) [grifou-se]

Note que a questdo é a exata literalidade do dispositivo supracitado.

O gabarito é a letra B.

Gabarito: B
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60. Um empresario utiliza os servigos bancarios de certa instituicio ha muitos anos. Por forca de seu
relacionamento habitual com o Banco, mantém contato facil com os empregados que atuam no atendimento
aos clientes. Em determinado momento, a instituicao sofre remodelagdo, e os seus contatos sdo transferidos
para outros locais, ingressando novos funciondrios com os quais ndo mantém relacionamento. Diante
das dificuldades geradas pelo nao conhecimento do seu perfil de cliente, ele foi compelido a protocolar
reclamac¢do na Ouvidoria da instituicao que, por meio digital, disponibilizou os telefones do Servico de
Atendimento ao Consumidor.

Nos termos da Resolu¢do CMN no 4.860, de 23 de outubro de 2020, a Ouvidoria tem por finalidade, dentre
outras, atender em ultima instancia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e servigos que nao

tiverem sido solucionadas nos canais da institui¢do, de atendimento
A) primario
B) executivo
C) parcial
D) eventual

E) especial

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre a Resolugdo CMN n2 4.860/2020, que trata da Constituicdo e Funcionamento
de Componente Organizacional de Ouvidoria.
Solicita-se do candidato a finalidade da ouvidoria. A resposta encontra-se no inc. | do art. 3° da Resolug¢do em

comento. Vejamos:

Art. 32 A ouvidoria tem por finalidade:

| - atender em ultima insténcia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e
servigos que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primdrio da
institui¢do; [grifou-se]

O gabarito é a letra A. As demais alternativas sdo mutuamente excludentes com a letra A, portanto estdo

incorretas.

Gabarito: A
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61. Um cidaddo costuma percorrer o seu municipio em busca de irregularidades de qualquer natureza para
criticar e enviar pleitos para as autoridades competentes. Em determinado momento, presencia violagao
ocorrida em agéncia bancaria de institui¢dao financeira e comunica a situag¢do ao juiz de plantdo.

Nos termos da Lei n° 13.146, de 06 de julho de 2015, qualquer forma de ameaca ou de violacdo aos direitos
da pessoa com deficiéncia deve ser cientificada aos juizes e aos tribunais no exercicio de suas fungées, os

quais deverdao remeter pegas ao

A) Conselho Tutelar

B) Secretario de Defesa Civil
C) Prefeito

D) Ministério Publico

E) Chefe da Associacao

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre a Lei n° 13.146/2015, que trata do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.
Concurseiro, questdo simples e direta. Para sua resolucdo, faz-se necessaria a leitura do paragrafo Unico do art.

7° da Lei em destaque. Vejamos:

Art. 72 E dever de todos comunicar a autoridade competente qualquer forma de
ameaga ou de violagGo aos direitos da pessoa com deficiéncia.

Pardgrafo Unico. Se, no exercicio de suas fungbes, os juizes e os tribunais tiverem
conhecimento de fatos que caracterizem as violagbes previstas nesta Lei, devem
remeter pecas ao Ministério Publico para as providéncias cabiveis. [grifou-se]

O gabarito é, portanto, a letra D.

Gabarito: D
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62. Um profissional liberal procura agéncia bancaria para postular empréstimo necessario para as suas
atividades laborais. O gerente responsavel lhe apresenta varias simulagées contratuais, contendo valores,
periodo de pagamento e nimero de parcelas. Em letras mitidas, constam varias cobrangas a incidir no
curso do contrato e nao esclarecidas ao cliente.
Nos termos do Cddigo de Defesa do Consumidor, quando as clausulas contratuais forem estabelecidas
unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servigos, sem que o consumidor possa discutir ou
modificar substancialmente seu contetdo, sera realizado o denominado

A) acordo bilateral

B) contrato de adesdo

C) empréstimo consignado

D) mutuo corrente

E) convencionado reciproco

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre a Lei n° 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC).
Questdo que cobra o conceito de contrato de adesao, caro aluno. Apareceu “letras miudas” na questdo, entdo o

gabarito certamente envolvera esse tipo de contrato. Vejamos o que pontua o art. 54 do CDC.

Art. 54. Contrato de adesdo é aquele cujas cldusulas tenham sido aprovadas
pela autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor
de produtos ou servicos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar
substancialmente seu contetdo;

Note que o teor acima corresponde a alternativa B, nosso gabarito. Pincelemos as demais alternativas:

a. ERRADO. Acordo bilateral é um contrato firmado entre duas partes, com o objetivo de regular interesses
mutuos. E um termo genérico que n3o corresponde, necessariamente, a contrato de ades3o, nosso gabarito.

c. ERRADO. Empréstimo consignado é uma modalidade de crédito em que as parcelas de pagamento sdo
descontadas diretamente da folha de pagamento ou do beneficio previdenciario do contratante.

d. ERRADO. Mutuo corrente é que ele ndo exige que o valor total emprestado seja retirado de uma vez s6, podendo
ser utilizado conforme a demanda, com limites pré-estabelecidos para o empréstimo. Em troca, o mutudrio deve
pagar juros sobre os valores utilizados, com prazos e condicdes de pagamento previamente acordados entre as

partes.
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e. ERRADO. Convencionado reciproco refere-se a um acordo ou pacto entre duas partes em que ambas assumem
obrigacGes e responsabilidades de forma mutua e interdependente.

O gabarito é a letra B.

Gabarito: B

63. Uma estratégia mercadoldgica baseada em uma segmentagao comportamental é aquela que tem,
entre outros, o objetivo de

A) alcangar pessoas mais ricas.

B) atingir o publico mais jovem.

C) divulgar as agéncias das metrépoles.

D) utilizar influencers digitais.

E) reativar clientes inativos.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre marketing.

A técnica de segmentacdo comportamental refere-se a divisdo de consumidores com base em seus
comportamentos, em suas interagdes ou demandas de consumo.

Nesse sentido, como o préprio nome prediz, “comportamental”, a segmentacdo é em funcdo do comportamento
do cliente, ndo idade (letra B) ou condicdo financeira (letra A). Agora, pensemos, se eu consumia produtos de
uma empresa X e agora eu passo a consumir apenas da empresa Y, eu mudei meu comportamento e isso, com as
devidas estratégias, pode ser captado pela empresa X.

Logo, com estratégias de comportamento, podemos pensar, sim, em objetivos de reativar clientes inativos, letra
E, nosso gabarito. Por fim, as letras C e D ndo tém nada a ver com estratégia comportamental, caro aluno. A
C, tem relagdo com segmentacao geografica, ndo comportamental. A letra D ndo traz um tipo especifico de
segmentagdo, mas, sim, uma propria ferramenta de marketing, por exemplo, posso usar influenciadores digitais
para auxiliar na reativagao de clientes inativos, captou?

Por tudo, o gabarito encontra-se na letra E.

Gabarito: E
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64. Uma proposta comercial s6 aumentara o valor percebido pelos clientes do banco se os beneficios

propostos vierem acompanhados de

A) custos compativeis

B) demanda elevada

C) estabilidade financeira
D) servigos extras

E) responsabilidade social

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captacdo de clientes.

Caro aluno, temos uma questdo aqui que nos demanda muito bom senso. Pense na perspectiva do consumidor
gue vai contratar um produto ou um servico bancario.

A demanda por tal produto/servico ser elevada n3o significa, necessariamente, que aumentara o valor percebido
pelo cliente. Pense ai, todo mundo quer ter um cartdo que tenha boa pontuacdo de milhas, mas nem todo
mundo consegue sustentar a anuidade de um bom cartdo. Perceba, entdo, que automaticamente eliminamos a
letra B e confirmamos a letra A.

Sim, claro, custos compativeis sempre elevardao o valor percebido pelo cliente. Por essa razao, ainda que haja
estabilidade financeira (letra C), servigos extras (letra D) e responsabilidade social (letra E), ndo havera o aumento
do valor percebido pelo cliente se, de fato, os custos ndo forem compativeis.

Mesmo que haja estabilidade financeira (eu consiga pagar no curto, no médio e no longo prazo), se o custo for
desarrazoado, ndo havera aumento do valor percebido pelo cliente. Vejamos um exemplo esdruxulo: recebo
RS 30.000,00 e a anuidade convencional de determinado cartdo de milhas é de RS 1.500,00. Se aumenta para
RS 5.000,00, por exemplo, ainda que possa haver estabilidade financeira, como o custo ndo é compativel, ndo
havera aumento de valor percebido por mim, pelo contrario, eu vou querer cancelar o contrato desse cartdo.

O gabarito é, portanto, a letra A.

Gabarito: A
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65. Quando o agente comercial, durante o atendimento, faz meng¢do a propagandas e outras pegas de
divulgagao dos diferenciais do banco, ele esta reforcando na mente do cliente a

A) imagem institucional da marca

B) necessidade do consumidor

C) campanha para o alcance das metas

D) preservagao de sua identidade

E) realidade econdmico-financeira do pais

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captagdo de clientes.

Caro aluno, quando o agente comercial, durante o atendimento, faz mengdo a propagandas e outras pegas de
divulgacdo dos diferenciais do banco, ele esta reforgando na mente do cliente a imagem institucional da marca,
letra A.

Questdo simples e direta. Ndo tem correlagdo nenhuma com reforgar a necessidade do consumidor, em verdade,
o banco quer é fortalecer sua imagem para que o cliente perceba valor no diferencial da empresa (letra B).
Campanha para alcance de metas? Ndo tem como a gente inferir isso, concurseiro (letra C).

Preservagdo de sua identidade? Algum momento, no texto da questdo, foi possivel concluir que ha essa
necessidade de preservar sua identidade? SO poderiamos pensar nessa alternativa se houvesse o contexto de
gue um concorrente estava denegrindo a imagem do banco e, para contornar tal situacdo, o banco comeca a
fazer propagandas de seus diferenciais (letra D).

Por fim, a letra E é uma extrapolacdo acentuada, ndo vemos correlacdo nenhuma com o disposto na questdo.

Assim, o gabarito é coerentemente assinalado na letra A.

Gabarito: A
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66. Esta cada vez mais dificil reter a atengdo dos clientes durante a negociacdo, o que exige, no ato da

venda, uma habilidade especifica por parte do agente comercial para

A) absorver todos os conhecimentos sobre os produtos bancarios.
B) atrair prospects qualificados para o atendimento.

C) despertar o interesse social pelos projetos do banco.

D) explicar com detalhes as propostas de servigos.

E) manter a satisfacdo plena pelos servicos prestados.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captacao de clientes.

Vamos por partes, caro aluno.

a. ERRADO. Absorver todos os conhecimentos sobre os produtos bancarios ndo mudard em nada, no quesito
atrair e manter a atengdo do cliente durante a negociagdo, se o agente comercial ndo consegue explanar o
produto, deixar de forma clara, objetiva e cortés, sem excessos. Deve-se “falar a lingua do cliente”. Ndo vende
guem sabe mais, mas, sim, quem alcanga mais.

b. ERRADO. Prospects qualificados referem-se a processos anteriores aos de negociacdo. Seria o caso, por
exemplo, de identificar um possivel cliente/comprador e comecar a fazé-lo sentir-se especial, valorizado. Ja foi
em uma concessionaria em que, enquanto vocé aguarda o atendimento, comecam a te oferecer agua, lanche,
balinhas, entre outros? Pois é, ndo tem relagdo com o objetivo da questdo: reter a atencdo do cliente durante a
negociagao.

c. ERRADO. Despertar interesse social pelos projetos do banco pode ir ao encontro do item A, vale dizer, o cliente
almeja objetividade. Ele quer satisfazer-se, pouco se importando, muitas vezes, com o interesse social. Imagine:
vocé querendo entender o produto/servigo que esta sendo ofertado e o agente comercial falando de interesse
social pelos projetos do banco?

d. CERTO. Opal! Finalmente, o gabarito. De forma geral, é isso ai, explicar com detalhes as propostas ao cliente,
obviamente, vai ao encontro do que propugna a questdo: reter a atengdo dos clientes. Afinal, é em cima delas
que ele devera bater, ou ndo, o martelo.

e. ERRADO. Manter a satisfacdo plena pelos servigos prestados é importante, de fato, porém ndo é a habilidade
especifica necessaria para reter a atengdo do cliente durante a negocia¢do. Perceba que estamos no ambito das
negociacdes, o produto/servico ainda nem foi vendido para o cliente.

O gabarito é a letra D, por tudo.

Gabarito: D
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67. A acirrada concorréncia impoe as instituicoes financeiras uma atuacdo agressiva, pois ha uma forte
disputa por ganhos de fatias de mercado. Diante desse contexto, o Banco do Brasil realizou uma pesquisa
com seus clientes, e fixou seus pregos com referéncia ao que os clientes estdo dispostos a pagar pelo valor
que acreditam que receberao.

Portanto, nesse caso, o Banco do Brasil adotou uma estratégia de precificacao com base no(a)

A) excedente do consumidor
B) concorréncia

C) isca

D) custo

E) valor

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captagdo de clientes.

A precificacdo fundamentada no valor consiste em estabelecer os precos com base na percep¢do que os
consumidores tém do valor intrinseco do produto ou servigo, ou seja, em conformidade com o quanto estdo
dispostos a remunerar por aquilo que acreditam ser o beneficio ou utilidade que irdo auferir. Esse método de
precificagdo leva em considerac¢do a disposi¢ao do cliente em pagar, ancorada em sua avaliagdo subjetiva sobre
a proposta de valor oferecida, ao invés de se pautar unicamente nos custos de produgdo ou nas praticas da
concorréncia.

O termo que mata a questdo é “(...) pelo valor que acreditam que receberdo.” A precificagdo foi feita com base no
valor. Nosso gabarito é, entdo, a letra E. Vejamos as demais alternativas:

a. ERRADO. Excedente do consumidor seria o quanto ele estaria disposto a pagar pelo produto. O desafio seria
captar esse excedente =). Vocé cobra RS 100,00, mas o consumidor estava disposto a pagar até RS 150,00. Perceba
gue ndo hd nada nesse sentido na questao.

b. ERRADO. Ndo ha elementos no enunciado que convergem para a afirmacdo de que houve a precificacdo com
base nos pregos que a concorréncia praticava.

c. ERRADO. A precificacdo isca é uma tatica deliberada para usar um produto com preco abaixo do mercado para
captar clientes. Quando captados, colocam produtos adicionais com valores altos de margem para lucrar.

d. ERRADO. A precificacdo com base no custo leva em conta as despesas internas para a produzir ou fornecer
determinado produto/servico. Adiciona-se uma margem de lucro para chegar no preco final ao consumidor.

O gabarito é, portanto, a letra E.

Gabarito: E
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68. Apesar dos esforgos realizados por um banco para difundir seu cédigo de ética, um funcionario, alegando
a pressao por bater metas elevadas, condicionou um empréstimo a aquisicdo de cartdao de crédito, e, na
venda de um produto, incluiu um seguro sem a autorizagao do consumidor.
Esse crime contra as relagées de consumo é caracterizado como venda

A) de relacionamento

B) transacional

C) pessoal

D) casada

E) de solugdes

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captacdo de clientes.
Caro aluno, o agente bancario condicionou um empréstimo a aquisicdo de cartdo de crédito. Tal pratica é vedada
pelo Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) - Lei n° 8.078/1990. Nesse sentido, o inc. | do art. 39 desse Cédigo

dispde o seguinte sobre a venda casada:

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras prdticas
abusivas:

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servigco ao fornecimento de outro
produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Estamos diante do conceito de venda casada, letra D. As demais alternativas sdo inveng¢des do examinador,

portanto ndo merecem prosperar.

Gabarito: D
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69. Uma instituicao financeira analisou o lucro por cliente segundo o niimero de anos em que ele havia
sido fiel ao banco, e identificou que, quanto mais tempo os clientes permaneciam no banco, atendé-
los se tornava mais lucrativo. Um dos fatores que trabalha em beneficio do fornecedor, criando lucros
progressivos, é o lucro derivado do aumento de compras.

Esse lucro ocorre porque, ao longo do tempo, os clientes
A) confiam mais no fornecedor, e, assim sendo, ficam mais dispostos a pagar precos mais convenientes em
periodos de pico, ou por trabalho agilizado, e ndo se beneficiam de descontos promocionais.

B) se tornam mais experientes, podem exigir mais do fornecedor e cometer mais erros quando envolvidos em

rotinas operacionais, contribuindo assim para a produtividade.

C) se tornam muitas vezes maiores, precisam comprar quantidades maiores, e podem decidir consolidar suas

compras em um unico fornecedor que oferece servico de alta qualidade.

D) novos custam menos para ser mantidos do que os clientes antigos, e geram menos propaganda gratuita da

organizacdo, porque, com o passar dos anos, fazem menos recomendacées boca a boca do servigo do banco.

E) fiéis sdo muito menos propensos a comprar através de mais de um canal (telefone, loja, internet), tendem a

consumir menos, nao reclamam quando tém uma experiéncia ruim, e deixam de comprar.

Comentario:

Trata-se de questdo que versa sobre captacdo de clientes.

a. ERRADO. E errado pontuar que os clientes que tém relacionamentos mais duradouros com o banco ndo
aproveitam descontos promocionais. E exatamente o contrario. Quanto mais tempo o cliente tiver, maior serd
seu poder de barganha.

b. ERRADO. E errado pontuar que os clientes que tém relacionamentos mais duradouros com o banco cometam
mais erros quando envolvidos em rotinas operacionais.

c. CERTO. Com o passar do tempo, a confianca aumenta e passam a contratar mais com o banco e consolidar
investimentos e opera¢gdes. Quem ai nunca escutou: “vou passar o nimero do meu gerente para vocé negociar”.
Sim, é correto pontuar que os clientes se tornam maiores, no aspecto de contratacado, financeiro e de transacdes.
d. ERRADO. Em verdade, os clientes de longo prazo sdao os que custam menos. Ademais, como vimos na letra C,
sdo eles que fazem propagando boca a boca do servigo do banco. Como os novos vao fazer isso se ainda nem tém
maturidade com a instituicdo financeira?

e. ERRADO. Clientes fiéis sdo mais propensos a comprar, o item ja comeca errado. Ademais, tendem a consumir
mais e reclamam, sim, quanto tém experiéncia ruim, todo mundo faz isso, ué. Assertiva completamente errada.

Por todo o exposto, o gabarito é a letra C.

Gabarito: C
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70. Nas aplicagdes bancarias, o autosservigo on-line, além de entregar o produto ao cliente, disponibiliza
para o consumidor a oportunidade de vivenciar a experiéncia do servi¢co. A velocidade da entrega e a
interagao on-line possibilitam que a internet transforme efetivamente os produtos em servigos.
Seguindo essa linha, a teoria do momento de verdade, relativa a qualidade de servigos, deve ser levada em

consideracdo quando se avalia a presta¢do de servigos bancarios pela internet, ja que existe um(a)

A) demonstragdo do funcionamento de um servigo para educar os clientes sobre os papéis que se espera que

eles executem na entrega do servigo.

B) encontro especifico entre cliente e fornecedor de servigo no qual o resultado se mostrou particularmente

satisfatério ou insatisfatdrio para uma ou ambas as partes.

C) ponto de entrega de servicos em que os clientes interagem com o equipamento de autoatendimento e cujo

resultado pode afetar as percepgdes do servigo.

D) ponto de estrangulamento no processo de entrega do servico que limita o seu processo produtivo, o

desempenho ou a capacidade de todo um sistema.

E) indicador da interacdo direta dos clientes com os elementos da organizacdo do servico que favorece a

mensuracao do nivel de satisfacdo do consumidor com o servico.

Comentario:

Trata-se de questao que versa sobre captacao de clientes.

A Teoria do Momento da Verdade foca os pontos de interagdo entre uma empresa e seus consumidores,
ressaltando a relevancia desses instantes decisivos na construcdo da experiéncia do cliente.

Ela propde que ha momentos especificos, chamados de "momentos da verdade", em que o cliente tem contato
direto com a empresa e forma opiniGes sobre ela. Esses momentos podem ocorrer em diferentes fases da jornada
do consumidor, desde a pesquisa inicial sobre um produto ou servico até o pds-venda.

Assim, obviamente, sdo nesses momentos em que as empresas tém a oportunidade de causarem uma impressao
positiva na percepc¢do do cliente.

Posto isso, vamos as alternativas:

a. ERRADO. O fito ndo é a educacgdo dos clientes quanto ao que se espera que o banco entregue. Em verdade, o
objetivo é melhorar a comunicacdo do cliente nessas interagGes online, aproveitando esses instantes decisivos
para gerar valor positivo na percepc¢ao do tomador do servico.

b. ERRADO. Erroc

assico. Ateoria em apreco ndo prediz apenas um momento, mas, sim, varios pontos de verdade,
vale dizer, momentos de oportunidade para causar uma impressao positiva na percepcao do cliente. E, claro, para

ela que seja positiva, o resultado deve ser satisfatério.
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c. CERTO. E isso ai. Existem momentos (pontos de entrega) em que ha a interagdo do cliente com robds de
atendimento. Deve-se buscar otimizar essa interagdo ao maximo para gerar impressées positivas.

d. ERRADO. A teoria em apreco nao tem relagdo com ponto de estrangulamento, os quais ndo se referem a
interacdo do cliente com bots de atendimento. Esses pontos se referem a dreas ou etapas de um processo que
limitam o desempenho global do sistema, geralmente causando atrasos, acumulo de trabalho ou reducdo da
eficiéncia. Esses gargalos ocorrem quando a capacidade de uma parte do processo é insuficiente para atender a
demanda de trabalho, resultando em bloqueios ou diminui¢ao da fluidez do processo como um todo.

e. ERRADO. Assertiva dificil. Acreditamos que a banca tenha taxado essa assertiva como errada porque a teoria
do momento da verdade vai além das interagdes diretas dos clientes com os elementos da organizagdo, vale
dizer, ha pontos de experiéncias indiretas, como, por exemplo, a funcionalidade e responsividade dos canais de
comunicagao online do banco. Item dificil, concurseiro, porém a C esta perfeita e deve ser assinalada.

Nosso gabarito é a letra C.

Gabarito: C

O que vocé achou deste e-book?
Sua opinido é muito importante para nés! Conte-nos como foi sua experiéncia de estudo com este
e-book.

https://forms.gle/2wX6PbeYVn6t2qnH8

Nao é assinante?
Confira nossos planos, tenha acesso a milhares de cursos e participe gratuitamente dos projetos
exclusivos. Clique no link!

https://bit.ly/Estrategia-Assinaturas

Conhega nosso sistema de questées!
Estratégia Questdes nasceu maior do que todos os concorrentes, com mais questdes cadastradas
e mais solugGes por professores. Clique no link e conheca!

https://bit.ly/Sistemas-de-Quest&es

Estratégia Concursos | Banco do Brasil 2023- Escriturario (Agente Comercial)- Prova Comentada 82


https://forms.gle/2wX6PbeYVn6t2qnH8
https://bit.ly/Estrategia-Assinaturas
https://bit.ly/Sistemas-de-Questões

-

W Estratégia

Concursos

X



