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LINGUA PORTUGUESA
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A ciéncia e a tecnologia como estratégias de desen-
volvimento

Um dos principais motores do avango da ciéncia é a
curiosidade humana, descompromissada de resultados
concretos e livre de qualquer tipo de tutela ou orienta-
¢do. A producdo cientifica movida simplesmente por essa
curiosidade tem sido capaz de abrir novas fronteiras do
conhecimento, de nos tornar mais sabios e de, no longo
prazo, gerar valor e mais qualidade de vida para o ser hu-
mano.

Por meio dos seus métodos e instrumentos, a ciéncia
nos permite analisar o mundo ao redor e ver além do que
os olhos podem enxergar. O empreendimento cientifico
e tecnoldgico do ser humano ao longo de sua histéria é,
sem duvida alguma, o principal responsdavel por tudo que
a humanidade construiu até aqui. Suas realizagdes estdo
presentes desde o dominio do fogo até as imensas poten-
cialidades que derivam da moderna ciéncia da informa-
¢do, passando pela domesticacdao dos animais, pelo sur-
gimento da agricultura e da industria modernas e, é claro,
pela espetacular melhora da qualidade de vida de toda a
humanidade no ultimo século.

Além da curiosidade humana, outro motor importan-
tissimo do avanco cientifico é a solugcdo de problemas que
afligem a humanidade. Viver mais tempo e com mais sau-
de, trabalhar menos e ter mais tempo disponivel para o la-
zer, reduzir as distancias que nos separam de outros seres
humanos — seja por meio de mais canais de comunicagao
ou de melhores meios de transporte — sdo alguns dos de-
safios e aspiracdes humanas para os quais, durante sécu-
los, a ciéncia e a tecnologia tém contribuido. Elas sdo os
fatores-chave para explicar a redu¢ao da mortalidade por
varias doencas, como as doencas infecciosas, por exem-
plo, e o consequente aumento da longevidade dos seres
humanos.

Apesar dos seus feitos extraordindrios, a ciéncia e,
principalmente, os investimentos publicos em ciéncia e
tecnologia parecem enfrentar uma crise de legitimacao
social no mundo todo. Recentemente, Tim Nichols, um
reconhecido pesquisador norteamericano, anunciou que
seu livro The Death of Expertise, em portugués “A Morte
da Expertise”, aborda a descrenca do cidaddo comum no
conhecimento técnico e cientifico e, mais do que isso, um

certo orgulho da prépria ignorancia sobre varios temas
complexos, especialmente sobre qualquer coisa relativa
as politicas publicas. Varios fendmenos sociais recentes,
como o movimento antivacinas ou mesmo a desconfianca
sobre a fatalidade do aquecimento global, apesar de todas
as evidéncias cientificas em contrario, parecem corroborar
gue a analise de Nichols esta correta.

A despeito de a qualidade de vida de todos ter me-
Ihorado nos ultimos séculos, em grande medida gracas ao
avanco cientifico e tecnoldgico, a desigualdade vem au-
mentando no periodo mais recente. Esse é um problema
mundial, mas é mais agudo em paises em desenvolvimen-
to, como o Brasil, onde ainda abundam problemas croni-
cos do subdesenvolvimento, que vdo desde o acesso a sau-
de e a educacdo de qualidade até questGes ambientais e
urbanas. E, portanto, nessa sociedade desigual, repleta de
problemas, que a atividade cientifica e tecnoldgica precisa
se desenvolver e se legitimar. Também é essa sociedade
que decidira, por meio dos seus representantes, o quanto
dos seus recursos devera ser alocado para a empreitada
cientifica e tecnolégica.

Portanto, a relacdo entre ciéncia, tecnologia e socie-
dade é muito mais complexa do que a pergunta simpléria
sobre qual seria a utilidade pratica da producgdo cientifica.
Ela passa por uma série de questdes, tais como de que for-
ma a ciéncia e as novas tecnologias afetam a qualidade de
vida das pessoas e como fazer com que seus efeitos sejam
os melhores possiveis? Quais sdo as condi¢des sociais que
limitam ou impulsionam a atividade cientifica? Como am-
pliar o acesso da populacdo aos beneficios gerados pelo
conhecimento cientifico e tecnolégico? Em que medida o
progresso cientifico e tecnolégico contribui para mitigar
ou aprofundar as desigualdades socioeconémicas? Em
face das novas tecnologias, cada vez mais capazes de subs-
tituir o ser humano nas suas atividades repetitivas, como
sera o trabalho no futuro? Essas sdo questdes cruciais para

a ciéncia e a tecnologia nos dias de hoje.
Disponivel em: https://www.ipea.gov.br/cts/pt/central-de-conteu-
do/ artigos/artigos/116-a-ciencia-e-a-tecnologia-como-estrategia-
-de-desenvolvimento. Acesso em: 10 fev. 2024. Adaptado

O grupo em que todas as palavras apresentam prefixo
gue expressa negacao é

(A) desconfianca, inferioridade, invasdo

(B) descrenca, inconveniéncia, impaciéncia




(C) desenvolvimento, descricio, infelicidade
(D) desigualdade, industria, infeccdo
(E) despeito, descendéncia, imoralidade
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A passagem textual que apresenta um desvio de co-
eréncia devido ao emprego inadequado do conector em
destaque é:
(A) Diversos indicadores que avaliam o arcabouco re-
gulatério, em nivel de pais ou em nivel de agéncias re-
gulatdrias estdo atualmente disponiveis publicamente
e oferecem boa cobertura temporal e entre paises e
agéncias. Entretanto, o indicador de qualidade regula-
téria, também ali disponivel, proposto por Kaufmann,
Kraay e Mastruzzi (2010) e disponibilizado pelo Banco
Mundial, é extensamente utilizado na literatura e com-
pila dados anuais de cerca de duzentos paises desde
2002.
(B) Diversos estudos empiricos tém conseguido éxito
em demonstrar a influéncia de caracteristicas institu-
cionais e regulatdrias na participacdo privada de inves-
timentos em infraestrutura nas economias emergen-
tes. Os resultados, em sua grande maioria, corroboram
a teoria institucional, na qual o papel das instituicdes
€ primordial para uma maior participacao do setor
privado, pois reduz as imperfeicdes de informacao,
maximiza incentivos econdmicos e reduz os custos de
transagao.
(C) O modelo revelou que, apds a crise global de 2008,
houve uma quebra estrutural, na qual o arcaboucgo
regulatério do pais emergente em questdo adquiriu
maior importancia para alocacdo do capital privado
em infraestrutura.
(D) Apontou, ainda, o efeito da consisténcia regula-
téria; ou seja, ndo apenas o arcabouco regulatorio
corrente do pais, mas também sua trajetéria passada
(média mével do indicador) direcionam a alocagdo do
capital privado, indicando uma espécie de “memoria
regulatéria” ou “reputacdo” dos agentes para aloca-
¢do de seu capital.
(E) Numa economia que investiu menos de 2% PIB ano
em infraestrutura econémica na ultima década (so-
mando-se aqui publico e privado), tal valor representa
uma queda de 30% nos investimentos privados, valor
de suma importancia quando se necessita de montan-
tes da ordem de 4 — 5% PIB ano para um crescimento
sustentdvel.

LINGUA PORTUGUESA
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Mudangas climaticas e enchentes no Brasil:

qual é sua relagao?

Atualmente, muito se ouve falar acerca de aquecimen-
to global. O aquecimento global é, em resumo, o aumen-
to da temperatura média do planeta que se da por meio
do efeito estufa. Esse é um fendmeno natural responsavel
pela manutencdo da temperatura na Terra, porém, devi-
do ao aumento da polui¢ao, das queimadas e do desma-
tamento, o efeito estufa esta ocorrendo em niveis muito
acima do ideal.

Em razdo dos altos niveis do efeito estufa, o aqueci-
mento global se intensifica, causando o derretimento de
calotas polares (regides cobertas por gelo, localizadas
nas duas extremidades da Terra), aumento no nimero de
gueimadas naturais, desertificacdo de areas e alteragGes
nos niveis de chuva por todo o globo terrestre.

Essas mudancas climaticas causadas pelo efeito estufa
geram alteragdes nos niveis de chuva, resultando em uma
elevagdo em determinada regido. Tal aumento, ocorrendo
concomitantemente a polui¢do e a falta de infraestrutura
nas cidades, resulta no aumento de enchentes, inunda-
¢Oes e alagamentos.

As enchentes sdo fendOmenos naturais. Elas ocorrem
a partir do aumento do volume de agua dos rios. Assim
como as enchentes, as inundacdes também sdo fendme-
nos naturais e podem ser definidas como o transborda-
mento de dgua em um espaco. Ja os alagamentos podem
ser descritos como um acumulo de dgua que ndo escoou,
seja em zonas urbanas, acarretado pelo entupimento de
bueiros, ou em zonas naturais, causado pela baixa capaci-
dade de absorcdo de dgua pelo solo.

Em zonas urbanas, as enchentes causam danos a casas
e comércios, provocando destruicdo da estrutura destes
e de outros bens materiais, como camas, geladeiras e fo-
gbes. Em casos mais graves, a forca das aguas pode acar-
retar o desmoronamento, além de contribuir para a pro-
liferacdo de doencas, como, por exemplo, a leptospirose.

As mudangas climaticas causadas pelo efeito estufa e
pelo aquecimento global estdo cada vez mais perceptiveis
e prejudiciais a toda a vida na Terra. Logo, cabe a nds, ci-
daddos, tomarmos as atitudes necessarias para reverter-
mos essa preocupante realidade de forma que possamos
garantir um futuro melhor para nés e para as préximas ge-
ragoes, visando sempre a sustentabilidade e a consciéncia

socioambiental.
Disponivel em: https://www.florajunior.com/post/mudan%C3%A7
as-clim%C3%A1ticas-e-enchentes-no-brasil-qual-sua--rela%-
C3%A7%C3%A30. Acesso em: 18 jan. 2024. Adaptado.




No trecho “Assim como as enchentes, as inundagdes
também sdo fendbmenos naturais e podem ser definidas
como o transbordamento de dgua em um espa¢o.” (para-
grafo 4), a expressao destacada estabelece entre as pala-
vras “enchentes” e “inundag¢des” uma relagdo de

(A) causa

(B) comparacdo

(C) conclusdo

(D) condicdo

(E) exclusdo
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Floresta amazonica vai virar savana

Pesquisadores afirmam que mudan¢a no ecossistema
da Amazénia é iminente

Se a Amazonia perder mais de 20% de sua darea para
o desmatamento, ela pode se descaracterizar de tal for-
ma que deixaria de ser uma floresta e se transformaria em
area de savana, alertam dois conceituados pesquisadores
da area, em um artigo publicado recentemente. Hoje, o
desmatamento acumulado estd em 17%.

Os cientistas acreditam que as sinergias negativas en-
tre desmatamento, mudancas climaticas e uso indiscri-
minado de incéndios florestais indicam um tipping point
(ponto critico), um ponto sem volta, para transformar as
partes Sul, Leste e central da Amaz6nia em um ecossiste-
ma nao florestal se o desmatamento chegar a entre 20%
e 25%.

Os pesquisadores partiram do conceito da “savaniza-
¢d0” da Amazobnia, que surgiu apds a descoberta de que as
florestas interferem no regime de chuvas. Na Amaz0nia,
por exemplo, estima-se que metade das chuvas na regido
é resultado da umidade produzida pela evapotranspiracdo
(a transpiracdo das arvores), que “recicla” as correntes de
ar umido provenientes do Oceano Atlantico.

Caso perca uma quantidade grande de arvores, a flo-
resta recicla menos chuva, ficando mais suscetivel a incén-
dios. O fogo altera a vegetacdo, favorecendo o avanco de
gramineas onde antes havia espécies florestais. O resulta-
do desse processo ecoldgico é que grandes fragmentos de
florestas se transformam em savanas ou cerrados, desca-
racterizando a AmazG6nia como a conhecemos hoje.

A primeira estimativa de qual seria o tipping point para
a Amazonia virar savana foi feita em um estudo em 2007,
e chegou a conclusdo de que esse valor era de 40% de
florestas derrubadas. S6 que esse estudo avaliou apenas
uma varidvel, o desmatamento. Segundo um dos autores,
guando se consideram outros fatores, como os incéndios
florestais e o aquecimento global, essa margem diminui
consideravelmente. Os focos de incéndio tém aumentado.

LINGUA PORTUGUESA

O aquecimento global ja estd acontecendo, com um au-
mento de 1 grau Celsius na temperatura média da Ama-
z6nia.

De acordo com uma especialista em ciéncia e Amazo-
nia, a hipétese de savanizacdo precisa ser encarada com
seriedade, porque a floresta amazdnica tem resiliéncia, ela
consegue resistir a algum desmatamento. Mas essa pos-
sibilidade ndo é infinita, chega a um ponto que ndo tem
retorno. Além disso, é preciso considerar a popula¢do da
regido, investindo na produgao com sustentabilidade.

Uma das propostas para que se possa evitar o tipping
point é o reflorestamento. Com esse objetivo, o Brasil se
comprometeu, na Conferéncia da ONU sobre Clima em
Paris, em 2015, a reflorestar 12 milhdes de hectares até

2030.
CALIXTO, B. O Globo. Sociedade. Rio de Janeiro, 22 fev. 2018.
Adaptado.

O trecho do texto em que se estabelece uma relagao
I6gica de condigdo entre as ideias, marcada pela presenca
da palavra ou expressdo destacada, é:

(A) “Caso perca uma quantidade grande de arvores, a

floresta recicla menos chuva, ficando mais suscetivel a

incéndios.” (paragrafo 4)

(B) “quando se consideram outros fatores, como os

incéndios florestais e o aquecimento global, essa mar-

gem diminui consideravelmente.” (paragrafo 5)

(C) “a hipotese de savanizagdo precisa ser encarada

com seriedade, porque a floresta amazdnica tem resi-

liéncia, ela consegue resistir a algum desmatamento.”

(paragrafo 6)

(D) “Mas essa possibilidade ndo é infinita, chega a um

ponto que ndo tem retorno.” (paragrafo 6)

(E) “Uma das propostas para que se possa evitar o ti-

pping point é o reflorestamento.” (paragrafo 7)
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A moda brasileira

Estou me vendo debaixo de uma arvore, lendo a pe-
guena histoéria da literatura brasileira.

Olavo Bilac! — eu disse em voz alta e de repente parei
guase num susto depois que li os primeiros versos do so-
neto a lingua portuguesa: Ultima flor do Lécio, inculta e
bela / Es, a um tempo, esplendor e sepultura.

Fiquei pensando, mas o poeta disse sepultura?! O tal
de Lacio eu ndo sabia onde ficava, mas de sepultura eu en-
tendia bem, disso eu entendia, repensei baixando o olhar
para a terra. Se escrevia (e ja escrevia) pequenos contos
nessa lingua, quer dizer que era a sepultura que esperava
por esses meus escritos?




Fui falar com meu pai. Comecei por aquelas minhas
sondagens antes de chegar até onde queria, os tais ro-
deios que ele ia ouvindo com paciéncia enquanto enrola-
va o cigarro de palha, fumava nessa época esses cigarros.
Comecei por perguntar se minha mae e ele ndo tinham
viajado para o exterior.

Meu pai fixou em mim o olhar verde. Viagens, sé pelo
Brasil, meus avds é que tinham feito aquelas longas via-
gens de navio, Portugal, Francga, Italia... Ndo esquecer que
a minha avo, Pedrina Perucchi, era italiana, ele acrescen-
tou. Mas por que essa curiosidade?

Sentei-me ao lado dele, respirei fundo e comecei a ga-
guejar, é que seria tdo bom se ambos tivessem nascido 13
longe e assim eu estaria hoje escrevendo em italiano, ita-
liano! — fiquei repetindo e abri o livro que trazia na mao:
Olha ai, pai, o poeta escreveu com todas as letras, nos-
sa lingua é sepultura mesmo, tudo o que a gente fizer vai
para debaixo da terra, desaparece!

Calmamente ele pousou o cigarro no cinzeiro ao lado.
Pegou os 6culos. O soneto é muito bonito, disse me en-
carando com severidade. Feio é isso, filha, isso de querer
renegar a propria lingua. Se vocé chegar a escrever bem,
nao precisa ser em italiano ou espanhol ou alemao, vocé
ficard na nossa lingua mesmo, estd me compreendendo?
E as tradugdes? Renegar a lingua é renegar o pais, guarde
isso E depois (ele voltou a abrir o livro), olha que beleza
0 que o poeta escreveu em seguida, Amo-te assim, des-
conhecida e obscura, veja que confissdo de amor ele fez
a nossa lingua! Tem mais, ele precisava da rima para se-
pultura e calhou tdao bem essa obscura, entendeu agora?
— acrescentou e levantou- se. Deu alguns passos e ficou
olhando a borboleta que entrou na varanda: Ja fez a sua
licdo de casa?

Fechei o livro e recuei. Sempre que meu pai queria
mudar de assunto ele mudava de lugar: saia da poltrona e
ia para a cadeira de vime. Saia da cadeira de vime e ia para
a rede ou simplesmente comegava a andar. Era o sinal,
N3o quero falar nisso, chega. Entdo a gente falava noutra
coisa ou ficava quieta.

Tantos anos depois, quando me avisaram |4 do peque-
no hotel em Jacarei que ele tinha morrido, fiquei pensan-
do nisso, ah! se quando a morte entrou, se nesse instante
ele tivesse mudado de lugar. Mudar depressa de lugar e de
assunto. Depressa, pai, saia da cama e fique na cadeira ou

va pra rua e feche a portal
TELLES, Lygia Fagundes. Durante aquele estranho chd: perdidos
e achados. Rio de Janeiro: Rocco, 2002, p.109-111. Fragmento
adaptado

LINGUA PORTUGUESA

“nossa lingua é sepultura mesmo, tudo o que a gente
fizer vai para debaixo da terra, desaparece!”, o segmento
em destaque pode articular-se com o segmento anterior,
sem alteracdo do sentido original, empregando-se o co-
nector

(A) quando

(B) portanto

(C) enquanto

(D) embora

(E) ou
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A histdria do método braile

Ler no escuro. Quem ja tentou sabe que é impossivel.
Mas foi exatamente a isso que um francés chamado Louis
Braille dedicou a vida. Nascido em Coupvray, uma peque-
na aldeia nos arredores de Paris, em 1809, desde cedo ele
mostrou muito interesse pelo trabalho do pai. Seus olhos
azuis brilhavam da admiragdo de vé-lo cortar, com extre-
ma pericia, selas e arreios. Pouco depois de completar 3
anos, 0 menino comegou a brincar na selaria do pai, cor-
tando pequenas tiras de couro. Uma tarde, uma sovela,
instrumento usado para perfurar o couro, escapou-lhe da
mao e atingiu o seu olho esquerdo. O resultado foi uma
infecgdo que, seis meses depois, afetaria também o olho
direito. Aos 5 anos, o garoto estava completamente cego.

A tragédia ndo o impediu, porém, de frequentar a es-
cola por dois anos e de se tornar ainda um aluno brilhante.
Por essa razao, ele ganhou uma bolsa de estudos no Ins-
tituto Nacional para Jovens Cegos, em Paris, um colégio
interno fundado por Valentin Haly (1745-1822). Além do
curriculo normal, Hally introduzira um sistema especial de
alfabetizacdo, no qual letras de forma impressas em rele-
vo, em papeldo, eram reconhecidas pelos contornos. Des-
de o inicio do curso, Braille destacou-se como o melhor
aluno da turma e logo comecgou a ajudar os colegas. Em
1821, aos 12 anos, conheceu um método inventado pouco
antes por Charles Barbier de La Serre, oficial do Exército
francés.

O método Barbier, também chamado escrita noturna,
era um codigo de pontos e tracos em relevo impressos
também em papeldo. Destinava-se a enviar ordens cifra-
das a sentinelas em postos avangados. Estes decodifica-
riam a mensagem até no escuro. Mas, como a ideia ndo
pegou na tropa, Barbier adaptou o método para a leitura
de cegos, com o nome de grafia sonora. O sistema permi-
tia a comunicagdo entre os cegos, pois com ele era possivel
escrever, algo que o método de Hally ndo possibilitava. O
de Barbier era fonético: registrava sons e nao letras. Dessa
forma, as palavras ndo podiam ser soletradas. Além disso,




LINGUA INGLESA
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The new cost of living in New Mexico

ALBUQUERQUE, N.M. — Prices are going up in New
Mexico, especially at the grocery store. A recent study fou-
nd the average New Mexican family is spending up to $286
on groceries per week —and even more when children are
involved.

According to the U.S. Bureau of Labor Statistics, the
average price for a pound of ground beef was $5.56 last
month. That’s about 20 cents cheaper than back in July,
but almost a full dollar more expensive than in January
2020 — right before the pandemic hit. It’s a similar trend
for milk, but a gallon is only about 50 cents more expensi-
ve than four years ago.

Eggs are half the price of what they were last winter,
but that’s because there was an avian flu outbreak. Most
produce items, like tomatoes and bananas, have stayed
around the same price for several years now. That’s pro-
bably a good thing, because snacks are getting more ex-
pensive. Data shows the average bag of potato chips is al-
most $2 more expensive than four years ago. The price of
chocolate chip cookies is also up almost 40%. All of those
small increments add up.

While it’s not likely there will be a major drop in grocery
prices soon, there is some potentially good news when it
comes to your housing budget. Officials with the Apart-
ment Association of New Mexico say there are at least 40
housing projects under construction in the Albuguerque
area. That is expected to bring at least 5,000 rental units
to the market in the coming months. State leaders are pi-
tching in too, with several new bills opening up millions
of dollars in funding for even more housing projects. The
average rent in Albuquerque is sitting at $1,340 a mon-
th — about $400 higher than in January 2020. Economists
suggest an increased housing supply could reduce prices
for everyone.

There is also evidence that wage growth is happening.
Data from the U.S. Bureau of Labor Statistics showed ave-
rage hourly earnings increased by 1.4% since last January.
It’s worth noting wage growth rates have surpassed infla-

tion rates since last February.
Available at: <https://www.kob.com/new-mexico/the-new-cost-of-
-living-in-new-mexico/>. Retrieved on: Mar 1, 2024. Adapted
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Paragraphs 1 through 3 indicate that

(A) New Mexican families are now less numerous, the-
refore food provision is cheaper.

(B) the consumption of beef and vegetables has incre-
ased, along with their prices.

(C) an avian flu outbreak is affecting the prices of milk
and eggs nowadays.

(D) some food items are now more expensive than
they were before the pandemic.

(E) popular snacks have had the smallest price increa-
se in the last four years.
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but that’s because there was an avian flu outbreak. Most
produce items, like tomatoes and bananas, have stayed
around the same price for several years now. That’s pro-
bably a good thing, because snacks are getting more ex-
pensive. Data shows the average bag of potato chips is al-
most $2 more expensive than four years ago. The price of
chocolate chip cookies is also up almost 40%. All of those
small increments add up.

While it’s not likely there will be a major drop in grocery
prices soon, there is some potentially good news when it
comes to your housing budget. Officials with the Apart-
ment Association of New Mexico say there are at least 40
housing projects under construction in the Albuquerque
area. That is expected to bring at least 5,000 rental units
to the market in the coming months. State leaders are pi-
tching in too, with several new bills opening up millions
of dollars in funding for even more housing projects. The




average rent in Albuquerque is sitting at $1,340 a mon-
th — about $400 higher than in January 2020. Economists
suggest an increased housing supply could reduce prices
for everyone.

There is also evidence that wage growth is happening.
Data from the U.S. Bureau of Labor Statistics showed ave-
rage hourly earnings increased by 1.4% since last January.
It’s worth noting wage growth rates have surpassed infla-

tion rates since last February.
Available at: <https://www.kob.com/new-mexico/the-new-cost-of-
-living-in-new-mexico/>. Retrieved on: Mar 1, 2024. Adapted

In paragraph 4, the fragment “While it’s not likely the-
re will be a major drop in grocery prices soon” conveys the
idea that it is

(A) improbable for grocery items to become signifi-

cantly cheaper in the near future.

(B) certain that grocery products will become much

cheaper in the long term.

(C) mandatory that grocery prices be drastically redu-

ced immediately.

(D) disadvantageous for grocery articles to become

considerably cheaper eventually.

(E) imperceptible that grocery prices should be subs-

tantially reduced.

3. CESGRANRIO - 2024

The new cost of living in New Mexico

ALBUQUERQUE, N.M. — Prices are going up in New
Mexico, especially at the grocery store. A recent study fou-
nd the average New Mexican family is spending up to $286
on groceries per week —and even more when children are
involved.

According to the U.S. Bureau of Labor Statistics, the
average price for a pound of ground beef was $5.56 last
month. That’s about 20 cents cheaper than back in July,
but almost a full dollar more expensive than in January
2020 — right before the pandemic hit. It’s a similar trend
for milk, but a gallon is only about 50 cents more expensi-
ve than four years ago.

Eggs are half the price of what they were last winter,
but that’s because there was an avian flu outbreak. Most
produce items, like tomatoes and bananas, have stayed
around the same price for several years now. That’s pro-
bably a good thing, because snacks are getting more ex-
pensive. Data shows the average bag of potato chips is al-
most $2 more expensive than four years ago. The price of
chocolate chip cookies is also up almost 40%. All of those
small increments add up.
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While it’s not likely there will be a major drop in grocery
prices soon, there is some potentially good news when it
comes to your housing budget. Officials with the Apart-
ment Association of New Mexico say there are at least 40
housing projects under construction in the Albuguerque
area. That is expected to bring at least 5,000 rental units
to the market in the coming months. State leaders are pi-
tching in too, with several new bills opening up millions
of dollars in funding for even more housing projects. The
average rent in Albuquerque is sitting at $1,340 a mon-
th — about $400 higher than in January 2020. Economists
suggest an increased housing supply could reduce prices
for everyone.

There is also evidence that wage growth is happening.
Data from the U.S. Bureau of Labor Statistics showed ave-
rage hourly earnings increased by 1.4% since last January.
It’s worth noting wage growth rates have surpassed infla-

tion rates since last February.
Available at: <https://www.kob.com/new-mexico/the-new-cost-of-
-living-in-new-mexico/>. Retrieved on: Mar 1, 2024. Adapted

In paragraph 4, the section “there are at least 40 hou-
sing projects under construction” means that new resi-
dential units

(A) have just been finished.

(B) are currently being built.

(C) might eventually be built.

(D) couldn’t be finished.

(E) are temporarily suspended.

4. CESGRANRIO - 2024

The new cost of living in New Mexico

ALBUQUERQUE, N.M. — Prices are going up in New
Mexico, especially at the grocery store. A recent study fou-
nd the average New Mexican family is spending up to $286
on groceries per week —and even more when children are
involved.

According to the U.S. Bureau of Labor Statistics, the
average price for a pound of ground beef was $5.56 last
month. That’s about 20 cents cheaper than back in July,
but almost a full dollar more expensive than in January
2020 — right before the pandemic hit. It’s a similar trend
for milk, but a gallon is only about 50 cents more expensi-
ve than four years ago.

Eggs are half the price of what they were last winter,
but that’s because there was an avian flu outbreak. Most
produce items, like tomatoes and bananas, have stayed
around the same price for several years now. That’s pro-
bably a good thing, because snacks are getting more ex-
pensive. Data shows the average bag of potato chips is al-




most $2 more expensive than four years ago. The price of
chocolate chip cookies is also up almost 40%. All of those
small increments add up.

While it’s not likely there will be a major drop in grocery
prices soon, there is some potentially good news when it
comes to your housing budget. Officials with the Apart-
ment Association of New Mexico say there are at least 40
housing projects under construction in the Albuquerque
area. That is expected to bring at least 5,000 rental units
to the market in the coming months. State leaders are pi-
tching in too, with several new bills opening up millions
of dollars in funding for even more housing projects. The
average rent in Albuquerque is sitting at $1,340 a mon-
th — about $400 higher than in January 2020. Economists
suggest an increased housing supply could reduce prices
for everyone.

There is also evidence that wage growth is happening.
Data from the U.S. Bureau of Labor Statistics showed ave-
rage hourly earnings increased by 1.4% since last January.
It’s worth noting wage growth rates have surpassed infla-

tion rates since last February.
Available at: <https://www.kob.com/new-mexico/the-new-cost-of-
-living-in-new-mexico/>. Retrieved on: Mar 1, 2024. Adapted

The excerpt of paragraph 5 “wage growth rates have
surpassed inflation rates since last February” informs that
(A) inflation rates have enlarged people’s income.

(B) inflation rates are lower now than last February.
(C) salaries have increased beyond inflation.

(D) salaries have reduced because of inflation.

(E) salaries have been considerably affected by infla-
tion.

5. CESGRANRIO - 2024

Text

In 2017, Microsoft founder Bill Gates proposed intro-
ducing a “robot tax” that would temporarily slow the pace
of automation and whose revenue could be used to “fi-
nance jobs taking care of elderly people or working with
kids in schools, for which needs are unmet and to which
humans are particularly well suited”. Since then, many re-
searchers all over the world have weighed in on the idea,
publishing proposals and findings on how such a tax might
work in reality.

What gave rise to this novel proposal? The first fac-
tor was a growing sense of alarm that the development of
robots and artificial intelligence could seriously alter our
economy and society in the years to come. Indeed, some
such changes are already unfolding. As technology deve-
lops, robots and Al may even be able to perform jobs that
require specialized skills and knowledge, providing servi-
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ces like medical consultations and diagnosis, legal advice,
and translation and interpreting. There is a growing sense
of anxiety about what the future portends.

A second worry is the prospect of further social polari-
zation. Wealth could become concentrated in the hands of
those providing the ideas and capital for the development
and use of Al, along with a small elite of managers with
the skills to harness the technology, while the situation for
the majority of other workers displaced by technology be-
comes increasingly bleak. The social divide could be exa-
cerbated as disparities grow between the haves and the
have-nots.

To prevent technological progress from tearing our so-
cieties apart, we must, in the short term, strengthen social
safety nets to support workers who lose their jobs, and
in the longer term, we will need to enhance educational
and vocational training opportunities for work that only
humans can perform.

Needless to say, expanding safety nets and offering
retraining will both require considerable fiscal resources.
There are already concerns about safety-net inadequa-
cies for workers in the expanding gig economy, prompting
some to call for a basic income that would guarantee a
minimum standard of living to everyone.

This was the context that gave rise to the idea of a ro-
bot tax, which could slow down the pace of automation,
at least temporarily, and give policymakers time to secu-
re the resources for needed countermeasures. It is thus
much more than just a tax proposal; it entails rethinking
the role of public policy in an age when Al and robots are
having an increasingly large impact on our lives. The issue
goes to the heart of what we want public policy to address

in the digital society of the future.
Available at: https://www.tokyofoundation.org/research/ detail.
php?id=899. Retrieved on: Feb 29, 2024. Adapted

The main purpose of the text is to

(A) criticize the possible results of robot tax.

(B) complain about the technological progress.

(C) describe the use of automation in everyday life.
(D) deny the possibility of robot tax’s welcome reve-
nue.

(E) advocate the application of robot tax in social wel-
fare.




6. CESGRANRIO - SPF (CNU)/CNU/BLOCO 6 - 2024

Brazil: Online Learning Tools Harvest Children’s Data

“Educational websites directed at Brazilian students,
including two created by state education secretariats, mo-
nitored children and collected their personal data”, Hu-
man Rights Watch said today. “The national government
should revise Brazil’s data protection law by adding new
safeguards to protect children online”.

Analysis conducted by Human Rights Watch in Novem-
ber 2022 and reviewed again in January 2023 found that
seven educational websites extracted and sent children’s
data to third-party companies, using tracking technologies
designed for advertising. These websites not only watched
children inside of their online classrooms, but followed
them across the internet, outside school hours, and deep
into their private lives.

“Children and their families in Brazil are being kept in
the dark about the data monitoring conducted on children
in online classrooms,” said Hye Jung Han, children’s rights
and technology researcher and advocate at Human Rights
Watch. “Instead of protecting children, state governments
have willfully enabled anyone to monitor them and collect
their personal information online.”

Human Rights Watch found that five websites de-
ployed particularly intrusive tracking techniques to invisi-
bly spy on children in ways that were impossible to avoid
or protect against. One of these websites uses session
recording, a technique that allows a third party to watch
and record a user’s behavior on a webpage. That includes
mouse clicks and movements around a webpage; the di-
gital equivalent of logging video monitoring each time a
child scratches their nose or grasps their pencil in class.
Typically, the third party would then scrutinize the data on
behalf of the website to guess a user’s personality, their
preferences, and what they are likely to do next, or how
they might be influenced. Advertisers might use these insi-
ghts to target the child with personalized content and ads
that follow them across the internet.

Profiling, targeting, and advertising to children in this
way infringes on their privacy, as it is neither proportiona-
te nor necessary for these websites to function or deliver
educational content. It also risks violating children’s other
rights if this information is used to guide them toward ou-
tcomes that are harmful or not in their best interest. Such
practices also play an enormous role in shaping children’s
online experiences and determining the information they
see, at a time in their lives when their opinions and beliefs
are at high risk of manipulative interference.
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Brazil’s data protection authority should stop these
assaults on children’s privacy. It should require these com-
panies and state governments to delete children’s data
collected, and prevent them from further using children’s
data for any purpose unrelated to providing education.

Brazil’s constitution protects the right to privacy. The
country has also ratified the UN Convention on the Rights
of the Child, which entitles children to special protections
that guard their privacy. Brazil’s data protection law, howe-
ver, — the Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais, or the
General Personal Data Protection Law — does not provi-
de sufficient protections for children. It does not explicitly
prohibit actors from exploiting children’s information or
require them to provide high levels of safety and security
for children. Lawmakers should amend the law to establish
comprehensive child data protection rules, including bans
on behavioral advertising and the use of intrusive tracking
techniques on children. These rules should also require all
actors offering online services to children — including onli-
ne learning —to provide the highest levels of protection for

children’s data and their privacy.
Available at: https://www.hrw.org/news/2023/04/03/brazil- -on-
line-learning-tools-harvest-childrens-data. Retrieved on: Feb 15,
2024. Adapted

The main purpose of the text is to

(A) criticize Human Rights Watch for not taking action
in solving Brazilian children’s challenges concerning
their access to education.

(B) influence children’s parents to watch and protect
their children from digital crime by reducing their time
of access to the internet.

(C) discourage excessive parental care as to what chil-
dren access and how they use the internet during their
school hours.

(D) advocate for the monitoring and data collection
carried out by content companies, so that ads and the
internet experience are shaped to influence children.
(E) report on the findings of Human Rights Watch re-
garding the inappropriate monitoring and collecting of
children’s data by educational websites.




INOVAGCAO E ATUALIDADES DO
MERCADO FINANCEIRO

1. CESGRANRIO - 2024

Uma gerente de um banco com atua¢do em diversos
estados brasileiros e diferentes culturas tem sua principal
atividade relacionada a revisar as politicas de conduta e
ética da instituigao.

Levando-se em conta a natureza do documento e a
multi-cultura da atuagdo do banco, ao revisar essas politi-
cas, a gerente precisa considerar que

(A) as diferencas éticas empobrecem o desenvolvi-

mento institucional.

(B) a sede do banco deve revisar e aprovar as politicas

de conduta e ética para refletir a realidade da sede.

(C) as agbes devem ser cotidianas, com treinamentos

comportamentais e palestras, e continua revisdo de

suas politicas.

(D) a ética empresarial é estabelecida na fundac3o da

empresa, o que afasta a necessidade de uma revisao

geral.

(E) o home office (trabalho remoto) afasta a necessi-

dade de revisdo das politicas, devido ao distanciamen-

to das relagOes.

2. CESGRANRIO - 2023

Constitui servico ou operagdo tipicamente digital, a
EXCECAO de

(A) pagamento instantaneo através do Pix

(B) compra em ambientes de tipo marketplace

(C) compensacdo de cheque administrativo

(D) registro de transa¢des em base de dados block-

chain

(E) pagamento com cartdo digital disponivel em apare-

Iho mavel (smartphone)

3. CESGRANRIO - 2023

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

Apesar de ndo haver ainda uma licenga especifica para
os bancos digitais, 0 acompanhamento dessas instituicdes
pelo BCB se torna importante devido ao modelo de negé-
cio digital, que possui uma dindamica diferente dos mode-

los 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/EEO89_ Fintechs_
de_credito_e_bancos_digitais.pdf. Acesso em: 19 dez. 2022
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Uma caracteristica comum aos modelos de negdcio
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) utilizacdo de cheques como meio de pagamento

(D) baixa utilizagdo de tecnologias intensivas em inte-

ligéncia artificial

(E) pagamento por meio de cartdes eletrénicos

4. CESGRANRIO - 2023

A principal caracteristica dos bancos exclusivamente
digitais é a

(A) oferta de produtos e servigos por meio digital.

(B) oferta de servicos por meio de agéncias bancarias.

(C) oferta de todos os servicos operados pelos bancos

multiplos.

(D) auséncia de operagdes com moeda estrangeira.

(E) cobranca de taxas similares as cobradas pelos ban-

cos tradicionais.

5. CESGRANRIO - 2021

Considere o texto a seguir para responder a questao.

A crise econdmica causada pela pandemia do novo
coronavirus provocou a maior fuga de capitais da histéria
do Brasil. Dados divulgados nesta quarta-feira (24/6) pelo
Banco Central (BC) explicam que os investidores estrangei-
ros retiraram USS 31,7 bilhdes do mercado brasileiro de
titulos e a¢des s6 em margo, abril e maio deste ano. Por
isso, as retiradas somam RS 50,9 bilhdes nos ultimos 12

meses; o maior indice da série historica do BC.
BARBOSA, M. USS 50,9 bilhées sairam do mercado financeiro
brasileiro em 12 meses. Correio Braziliense, 24/6/2020. Dispo
nivel em: <https.//www.correiobraziliense.com.br/app/noticia/eco
nomia/ 2020/06/24/internas_economia,866513/us-50-9-bilhoes-
-sairam-do-mercado-financeiro-brasileiro-em-12-meses.shtml>.
Acesso em: 22 jan. 2021.

Considerando-se os efeitos sanitdrios, econémicos e
sociais decorrentes da pandemia da Covid-19 na econo-
mia global, o principal fator que justifica tamanha fuga de
capitais do Brasil no ano passado é o(a)

(A) aumento desenfreado da divida externa brasileira.

(B) aumento das taxas de juros no mercado interna-

cional.
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MERCADO FINANCEIRO

(C) necessidade de recursos, no estrangeiro, para fi-
nanciar as pesquisas cientificas de vacinas contra o
coronavirus.

(D) manipulagio das taxas de cambio nos mercados
globais.

(E) maior percepcdo de risco, por parte dos estrangei-
ros, em investir em ativos denominados em moeda
brasileira.

6. CESGRANRIO - 2021

Considere o texto a seguir para responder a questao.

A crise econdmica causada pela pandemia do novo
coronavirus provocou a maior fuga de capitais da histéria
do Brasil. Dados divulgados nesta quarta-feira (24/6) pelo
Banco Central (BC) explicam que os investidores estrangei-
ros retiraram USS 31,7 bilhdes do mercado brasileiro de
titulos e a¢des s6 em margo, abril e maio deste ano. Por
isso, as retiradas somam RS 50,9 bilhdes nos ultimos 12

meses; o maior indice da série histérica do BC.
BARBOSA, M. USS 50,9 bilhées sairam do mercado financeiro
brasileiro em 12 meses. Correio Braziliense, 24/6/2020. Dispo
nivel em: <https://www.correiobraziliense.com.br/app/noticia/eco
nomia/ 2020/06/24/internas_economia,866513/us-50-9-bilhoes-
-sairam-do-mercado-financeiro-brasileiro-em-12-meses.shtml>.
Acesso em: 22 jan. 2021.

O principal impacto decorrente da enorme fuga de ca-
pitais do Brasil em 2020, descrita na reportagem mencio-
nada anteriormente, foi o(a)

(A) expressiva desvalorizacdo do real brasileiro

(B) queda das taxas de juros internas

(C) aumento do preco das acdes na Bovespa

(D) valorizagdo dos ativos brasileiros

(E) aumento da divida interna do Tesouro

7. CESGRANRIO - 2021

Com evidéncias do enorme descolamento entre as ta-
xas de juros de curto e de longo prazo no Brasil, o texto
abaixo reproduz matéria jornalistica, publicada no inicio
de agosto de 2020, dando conta da enorme incerteza fu-
tura associada aos impactos adversos decorrentes da crise
pandémica da Covid-19 sobre a economia brasileira.

Os juros futuros encerraram os negdcios desta segun-
da- feira em alta firme, afetados por um movimento de
maior incorporagao de prémio de risco ao longo da curva a
termo, especialmente nos trechos mais longos (com venci-
mento no longo prazo). No fim da sessdo regular, a taxa do
contrato de Depdsito Interfinanceiro (DI) para janeiro de
2021 passava de 1,87% no ajuste anterior para 1,88%; a do
DI para janeiro de 2022 ia de 2,65% para 2,67%; a do con-
trato para janeiro de 2023 subia de 3,76% para 3,79%; a

70

do DI para janeiro de 2025 escalava de 5,40% para 5,47%;
e a do contrato para janeiro de 2027 saltava de 6,35% para
6,43%.
REZENDE, V. Risco fiscal leva a alta das taxas de juros futuros e
curva tem maior inclinagdo desde fim de junho. Valor Econbmi
co, 10/08/2020. Disponivel em: <https://valorinveste.globo.com/
produtos/renda-fixa/noticia/2020/08/10/risco-fiscal-leva-a-alta-
das-taxas-de-juros-futuro-e-curva-tem-maior-inclinacao-desde-
fim-de-junho.ghtml>. Acesso em: 7 fev. 2021. Adaptado.

Para minorar os impactos da crise, a Emenda Consti-
tucional n? 106, de 7 de maio de 2020, conhecida como
o “Orgcamento de Guerra”, instituiu uma diversidade de
medidas nos ambitos fiscal, financeiro e de contratacdes
para enfrentamento da calamidade publica nacional, de-
corrente da pandemia da Covid-19. Dentre as medidas
aprovadas, o Banco Central do Brasil ficou autorizado,
temporariamente, a operar com instrumentos de politica
monetdria considerados ndo convencionais. A medida de
politica monetaria ndo convencional, por parte do Banco
Central do Brasil, que poderia ter estimulado a reducdo
das taxas de juros de longo prazo no ano passado € a

(A) reducdo da taxa de juros basica de curto prazo (Se-

lic)

(B) venda de titulos publicos e privados no mercado

secunddrio

(C) compra de titulos publicos e privados no mercado

secundario

(D) reducdo do percentual dos depédsitos compulsérios

(E) venda de titulos mediante operacbes compromis-

sadas

8. CESGRANRIO - 2021

A insercdo dos bancos digitais no Sistema Financeiro
Nacional acarreta a disseminagdo de tecnologias e cultu-
ras inovadoras, dentre as quais merece mencdo o (a)

(A) maior contato fisico entre bancos e clientes

(B) dispensa do armazenamento de dados dos clientes

(C) uso de inteligéncia artificial

(D) generalizagdo de plataformas off-line

(E) utilizagdo minima de big-data

9. CESGRANRIO - 2024

O projeto de Open Finance é uma ampliacdo do Open
Banking, cujo nome foi modificado para indicar maior
abrangéncia, para além de produtos e servigos tradicio-
nais, oferecendo diversas solu¢des para os clientes de ins-
tituicdes financeiras.
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Através do Open Finance, o cliente pode

(A) comparar servicos e tarifas entre instituicdes finan-
ceiras.

(B) analisar os produtos e servigos contratados pelos
demais clientes.

(C) acompanhar as transacdes financeiras de familia-
res e amigos, desde que sejam autorizadas pelos en-
volvidos.

(D) realizar transa¢des com instituigdes financeiras
além daquelas autorizadas pelo Banco Central do Bra-
sil.

(E) contratar produtos e servicos de instituicbes que
ndo estao sujeitas a regulagdo do Banco Central do
Brasil.

10. CESGRANRIO - 2023

Um dos objetivos do Open Finance é que as institui-
¢Oes participantes incentivem a inovagao e promovam a
cidadania financeira. Para fins do cumprimento desses ob-
jetivos, essas instituicdes devem conduzir suas atividades
com ética e responsabilidade, e com observancia da legis-
lagdo, da regulamentacdo em vigor, além de considerar
outros principios. O principio que NAO deve ser seguido
pelas instituicGes participantes do Open Finance é a(o)

(A) transparéncia

(B) unilateralidade

(C) qualidade dos dados

(D) seguranca e a privacidade de dados

(E) tratamento n&o discriminatdrio

11. CESGRANRIO - 2023

As instituicGes participantes envolvidas no comparti-
Ihamento de dados ou servigos do Open Finance, regula-
mentado pelo Banco Central do Brasil, devem assegurar a
possibilidade da revogacdo do respectivo consentimento,
a qualquer tempo, mediante solicitacdo do cliente, por
meio de procedimento seguro, agil, preciso e conveniente,
observado o disposto na legislacdo e regulamentacdo em
vigor.

Essa revogacdo deve ser efetuada com observancia
dos seguintes prazos:

(A) em até um dia, contado a partir da solicita¢do do

cliente, no caso do compartilhamento de servigo de

iniciacdo de transacdo de pagamento, e de forma ime-

diata, para os demais casos.

(B) em até um dia, contado a partir da solicita¢do do

cliente, no caso do compartilhamento de servico de

iniciacdo de transacdo de pagamento, e em até sete

dias, para os demais casos.
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(C) em até dois dias, contado a partir da solicitacdo
do cliente, no caso do compartilhamento de servico
de iniciagdo de transa¢do de pagamento, e de forma
imediata, para os demais casos.

(D) em até dois dias, contado a partir da solicitagdo
do cliente, no caso do compartilhamento de servico
de iniciagdo de transagdo 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 transacdo de pagamento, e em até trinta
dias, para os demais casos.

12. CESGRANRIO - 2021

A partir do inicio de 2021, comegou a primeira fase de
implantacao do open banking (sistema financeiro aberto)
no Brasil. As instituicGes financeiras participantes devem
obedecer a regras definidas pelo Banco Central e pelo
Conselho Monetario Nacional.

O open banking tem, entre outros, o objetivo de

(A) criar um mercado eletrénico exclusivo para opera-

¢do das fintechs.

(B) permitir que mais instituicdes participem como

bancos comerciais do mercado brasileiro, abrindo esse

mercado.

(C) possibilitar o compartilhamento de informacdes,

mediante autorizacdo expressa de cada cliente, e a

movimentagdo de suas respectivas contas bancarias,

entre diferentes instituigdes financeiras.

(D) controlar as operacdes de concessdo de crédito

de cada institui¢do financeira participante autorizada

pelo Banco Central, dando mais transparéncia ao se-

tor.

(E) recomendar a utilizagdo de um sistema de infor-

macdes Unico, de cédigo aberto, para gestdo de con-

tas-correntes e suas movimentagdes, de modo a ser

adotado por todas as institui¢des financeiras em ope-

racdo no Brasil.

13. CESGRANRIO - 2021

O Conselho Monetario Nacional e o Banco Central do
Brasil (BCB) vém estabelecendo novas regras no Sistema
Financeiro Nacional. Uma delas abre a possibilidade de
clientes de produtos financeiros permitirem o comparti-
Ihamento de dados cadastrais entre diferentes instituicoes
financeiras autorizadas pelo BCB, bem como a movimen-
tacdo de suas contas bancdrias a partir de diferentes pla-
taformas, e ndo apenas pelo aplicativo ou site do banco.

A essa nova modalidade denomina-se

(A) Fintech

(B) Open banking
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(C) Shadow banking
(D) Internet banking
(E) Pix

14. CESGRANRIO - 2021

No ano de 2020, uma familia italiana, dona de um tra-
dicional restaurante de elite de uma importante capital do
pais, perdeu sua matriarca. Ela pertencia a terceira gera-
¢do da familia que atua desde 1905 na cena gastrondmica.
A empresaria era conhecida pelo sorriso gentil com que
iluminava os salGes de seu restaurante e pelo modo como
tratava seus funciondrios, capacitando-os a elaborar as se-
cretas receitas de familia. Ao longo dos ultimos anos, foi
entregando, paulatinamente, a gestdo da “locomotiva” a
seu filho, gerenciando sua aprendizagem, por ele possuir
o talento da familia para o ramo.

Esse caso revela que a estratégia do restaurante fami-
liar se sustenta em funcdo de sua

(A) aquisicdo de concorrentes

(B) barreiras a entrada

(C) competéncia essencial

(D) integracdo vertical

(E) lideranga em custo

15. CESGRANRIO - 2021

Com aintroducdo no Brasil, nos anos de 1990, dos pri-
meiros caixas automaticos ou terminais bancarios ou ATM,
o processo de prestacdo de servicos se modificou. Desde
entdo, os clientes passaram a integrar uma parte desse
processo, realizando um conjunto de atividades que antes
eram feitas pelo prestador do servigo.

Assim, o cliente passou a ser parte da solucdo do ser-
vico, que tem como caracteristica a

(A) coopeticdo

(B) coproducio

(C) estocagem

(D) homogeneidade

(E) simultaneidade

16. CESGRANRIO - 2021

Um analista de investimentos precisa vender ao seu
cliente os beneficios de um determinado fundo. Ele sabe
gue tem uma oportunidade, quando estiver frente a fren-
te com o cliente, durante o atendimento, e, assim, poder
explicar as vantagens e qualidades do fundo. Ele também
sabe que, se o cliente deixar a agéncia, essa oportunidade
nao se repetird tdo cedo, e sua meta de vendas ndo sera
alcancada.
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Na avaliagdo da qualidade de servigos, essa oportuni-
dade é denominada

(A) tangiveis visiveis

(B) prontiddo de recuperagdo

(C) qualidade de projeto

(D) momento da verdade

(E) técnica de design

17. CESGRANRIO - 2021

A propaganda de um banco diz que cada cliente é
atendido rapidamente e que todas as suas solicitagGes
sdo resolvidas de forma agil e personalizada, em agéncias
confortaveis e modernas. No entanto, ao chegar a agéncia,
o cliente encontra instalacdes degradadas, e uma grande
quantidade de pessoas aguardando atendimento e recla-
mando da dificuldade de resolver seus problemas. Nesse
caso, o cliente se sentird insatisfeito porque

(A) o desempenho das atividades ndo alcanga suas ex-

pectativas, reforcadas pela propaganda.

(B) o desempenho dos servicos bancarios apresenta-

dos alcanca as expectativas criadas pela propaganda.

(C) o resultado das atividades realizadas naquela agén-

cia vai além das suas expectativas.

(D) as percep¢des a respeito do resultado apresentado

pelo banco superam as suas expectativas.

(E) os servicos bancérios s3o ofertas intangiveis, ndo

sendo possivel satisfazer clientes nesse quesito.

18. CESGRANRIO - 2021

O vendedor de equipamentos de informatica sai de
uma agéncia bancaria contrariado. Um colega de traba-
Iho, que o esperava para almocgar, nota o seu desconfor-
to e lhe pergunta o que houve. Ele diz que o gerente do
banco havia-lhe proposto que virasse cliente da agéncia e
contratasse um seguro, para que, entdo, esse gerente su-
gerisse a direcdo a compra dos equipamentos oferecidos
pelo vendedor.

O conflito ético de vendas observado nesse caso é de-
nominado

(A) propina

(B) suborno

(C) reciprocidade

(D) falsidade ideoldgica

(E) conflito de interesses

19. CESGRANRIO - 2024

O trecho a seguir faz parte do artigo “Novas Tecno-
logias e as fintechs: o que ha de novo no front”, de Luiz
Macahyba, publicado no site do Observatério do Sistema
Financeiro, em 03/11/2021.
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1. CESGRANRIO - 2023

A Circular no 3.978, de 23 de janeiro de 2020, do
Banco Central do Brasil (BCB), dispde sobre a politica, os
procedimentos e os controles internos a serem adotados
pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo BCB, visan-
do a prevencdo da utilizacdo do sistema financeiro para
a pratica dos crimes de “lavagem” ou ocultacdo de bens,
direitos e valores.

Além da “lavagem” de dinheiro, o dispositivo do BCB
também procura prevenir a pratica de crimes relacionados
a(ao)

(A) seguranca cibernética

(B) corrupgdo

(C) sonegacdo de impostos

(D) fraude bancéria

(E) financiamento do terrorismo

2. CESGRANRIO - 2022

Nos termos da Circular BACEN n2 3.978/2020, que
dispGe sobre a politica, os procedimentos e os controles
internos a serem adotados pelas instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil, visando a preven-
¢do da utilizagdo do sistema financeiro para a pratica dos
crimes de “lavagem” ou ocultagdo de bens, direitos e valo-
res, de que trata a Lei n2 9.613, de 3 de margo de 1998, e
de financiamento do terrorismo, previsto na Lei n2 13.260,
de 16 de marc¢o de 2016, devem as instituicdes dispor de
estrutura para assegurar o seu cumprimento mediante or-
ganizacgdo de

(A) controladoria

(B) auditoria

(C) governanca

(D) correicdo

(E) conselho

3. CESGRANRIO - 2024

Um Banco estd estruturando seus procedimentos de
monitoramento e selecdao de operagdes que possam con-
figurar indicios de ocorréncia dos crimes de “lavagem”
ou ocultacdo de bens, direitos e valores. De acordo com
a Carta Circular n2 4.001/2020, incluem-se nas situacbes
relacionadas com operagdes em espécie em moeda nacio-
nal com a utilizacdo de contas de depdsitos ou de contas
de pagamento os seguintes exemplos:
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(A) concentragdo de depdsitos ou outro instrumento
de transferéncia de recurso eletronico, excluidos os
boletos de pagamento, de forma a dissimular o valor
total da movimentagao.

(B) saques no periodo de quinze dias Uteis em valores
superiores aos limites estabelecidos, de forma a dissi-
mular o valor total da operacdo e evitar comunicagées
de operagGes em espécie.

(C) saques em espécie de conta-corrente ou conta-
poupanca que receba diversos depdsitos por transfe-
réncia eletrénica de uma Unica origem, em longo peri-
odo de tempo.

(D) depdsitos ou aportes de baixos valores em espé-
cie, de forma Unica, em caixas ou terminais de autoa-
tendimento préoximos, destinados sempre a uma Unica
conta.

(E) depdsitos ou aportes em espécie em contas de
clientes que exergam atividade comercial relacionada
com negociacdo de bens de luxo ou de alto valor, tais
como obras de arte, iméveis, barcos, joias, automaveis
ou aeronaves.

4. CESGRANRIO - 2022

Um correntista do Banco J é corriqueiramente atendi-
do pelo gerente. Além do salario, esse correntista recebe
diversos depdsitos decorrentes de atividades negociais pri-
vadas. Em determinado periodo, a conta-corrente passou
a receber saques desproporcionais ao movimento normal.
Nos termos da Carta-Circular Bacen n® 4001/2020, tais
operagdes passam a ser consideradas suspeitas, tendo em
vista sua

(A) atipicidade

(B) conveniéncia

(C) imprevisibilidade

(D) organicidade

(E) solvéncia

5. CESGRANRIO - 2021

H é correntista da institui¢cdo financeira XYZ e mantém
com esta instituicdo relacdo estdvel, com movimentacao
de recursos monetarios correspondente a cem saldrios mi-
nimos por ano. A partir de 2019, sua movimentac¢do anu-
al passou a ser de mil e duzentos salarios minimos, com
aportes mensais de cem salarios minimos.




CONHECIMENTO SOCIOAMBIENTAL,

COMPLIANCE E ETICA |

A partir das regras apresentadas na Carta-Circular n?
4001/2020 do Banco Central do Brasil, nesse caso, as ope-
ragdes devem ser monitoradas como situagdes relaciona-
das com operagbes em espécie, em moeda nacional, com
a utilizacdo de contas de

(A) aplicacdes

(B) depésitos

(C) fundos

(D) garantia

(E) preferéncia

6. CESGRANRIO - 2021

K pretende realizar atividades financeiras no Brasil,
buscando maximizar os lucros dos seus inumeros clientes
sediados no exterior. A quase totalidade dos investidores
atua nos denominados “paraisos fiscais”.

De acordo com as regras da Carta-Circular n2
4001/2020, do Banco Central do Brasil, essas operacbes
devem ser monitoradas na seguinte categoria:

(A) custos de empresas

(B) operagdes de crédito

(C) contratos operacionais

(D) atividades internacionais

(E) investimentos mercadoldgicos

7. CESGRANRIO - 2024

A Resolugdo CMN n2 4.893, de 26 de fevereiro de
2021, dispGe sobre a politica de segurancga cibernética e
sobre os requisitos para a contratacao de servigos de pro-
cessamento e armazenamento de dados e de computagao
em nuvem a serem observados pelas instituicdes autori-
zadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil. Segundo
essa resolucdo, a politica de seguranca cibernética deve
ser divulgada aos funcionarios da instituicdo e as empre-
sas prestadoras de servigos a terceiros, mediante lingua-
gem clara, acessivel e em nivel de detalhamento compati-
vel com as fungdes desempenhadas e com a sensibilidade
das informagdes.

Essa resolucdo também estabelece que as institui¢des
devem divulgar ao publico

(A) a integralidade da politica de segurancga ciberné-

tica, com excecao do plano de acdo e de resposta a

incidentes.

(B) a integralidade da politica de seguranca ciberné-

tica, com excec¢do do plano de prote¢do do processa-

mento e armazenamento de dados e de computacgdo

em nuvem.

(C) a integralidade da politica de seguranca cibernéti-

ca, com exce¢do do plano de continuidade dos negd-

cios.
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(D) a integralidade da politica de seguranca ciberné-
tica, com excecdo do plano de acdo e de resposta a
incidentes e do plano de continuidade dos negdcios.
(E) um resumo contendo as linhas gerais da politica de
seguranca cibernética.

8. CESGRANRIO - 2023

A Lei FCPA (Foreign Corrupt Practices Act) dos Estados
Unidos e a Lei no 12.846/2012, também conhecida como
Lei Anticorrupgdo Brasileira desempenham papéis fun-
damentais no combate a corrup¢do. Ambas promovem a
transparéncia e a integridade nos negdcios, contribuindo
para um ambiente mais ético e equitativo. Sobre os precei-
tos da Lei FCPA e da Lei Anticorrupcao Brasileira, qual é a
similaridade entre as leis?

(A) Tanto a Lei FCPA quanto a Lei Anticorrupgao Brasi-

leira podem ser aplicadas por diferentes érgaos.

(B) Tanto a Lei FCPA quanto a Lei Anticorrupgdo Brasi-

leira se aplicam a pessoa fisica e a juridica.

(C) Tanto a Lei FCPA quanto a Lei Anticorrupgdo Brasi-

leira prescrevem as infragdes em 10 anos contados da

data da ciéncia da infracdo.

(D) Tanto a Lei FCPA quanto a Lei Anticorrupgao Brasi-

leira preconizam a inexisténcia de acordos para redu-

¢do das sangdes.

(E) Ambas as leis (Lei FCPA e Lei Anticorrup¢do Brasi-

leira) obrigam as empresas a implementarem um Pro-

grama de Integridade.

9. CESGRANRIO - 2018

Um administrador que atua em determinada socieda-
de empresarial é consultado sobre a natureza da respon-
sabilidade civil da pessoa juridica em decorréncia de atos
contra a administracdo publica, previstos na Lei n° 12.846
de 01/08/2013.

Nesse caso, a referida responsabilidade é considerada

(A) dolosa

(B) negligente

(C) imprudente

(D) técnica

(E) objetiva

10. CESGRANRIO - 2018

Um administrador do setor de controle interno de
uma sociedade empresarial recebe treinamento especial
sobre a aplicagdo da Lei n° 12.846 de 01/08/2013, sendo
assentado que, no caso das sociedades controladoras, na
hipdtese de pratica dos atos previstos na referida lei, have-
rd, com as controladas, uma relacao de
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(A) solidariedade (A) blindado

(B) unidade (B) elisivo

(C) uniformidade (C) especial

(D) conjuncéo (D) fraudulento

(E) autonomia (E) imunizado

11. CESGRANRIO - 2018 14. CESGRANRIO - 2018

A Lein® 12.846/2013 dispde sobre a responsabilizacdo Constitui ato lesivo a administracdo publica, nacional

administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de | ou estrangeira, nos termos da Lei n? 12.846/2013, mani-
atos contra a administracdo publica, nacional ou estran- | pular nos contratos celebrados com a administragado publi-
geira, e da outras providéncias. ca o seu equilibrio

Em relacdo a essa Lei, constata-se que a(s)

(A) responsabilidade da pessoa juridica ndo subsiste
na hipétese de alteracdo contratual, transformacao,
incorporacdo, fusdo ou cisdo societdria.

(B) responsabilizacdo da pessoa juridica exclui a res-
ponsabilidade individual de seus dirigentes ou admi-
nistradores ou de qualquer pessoa natural, autora,
coautora ou participe do ato ilicito.

(C) pessoas juridicas serdo responsabilizadas subjeti-
vamente, nos ambitos administrativo e civil, pelos atos
lesivos previstos nesta Lei praticados em seu interesse
ou beneficio, exclusivo ou n3o.

(D) sociedades empresarias e as sociedades simples,
personificadas ou nao, independentemente da forma
de organizacdo ou modelo societario adotado, sdo
passiveis de responsabilizacdo.

(E) sociedades controladoras, controladas, coligadas
ou, no ambito do respectivo contrato, consorciadas
serdo subsidiariamente responsdveis pela pratica dos
atos previstos nesta Lei, restringindo-se tal responsa-
bilidade a obrigacdo de pagamento de multa e repara-
¢do integral do dano causado.

12. CESGRANRIO - 2018
Nos termos da Lei n? 12.846/2013, os dirigentes ou

administradores somente serdao responsabilizados por
atos ilicitos na medida da sua

(A) culpabilidade
(B) dolosidade
(C) inacdo

(D) incidéncia
(E) ocorréncia

13. CESGRANRIO - 2018
Constitui ato lesivo a administragdo publica, nacional

(A) estrutural

(B) societério

(C) operacional

(D) contabil corporativo
(E) econdmico-financeiro

15. CESGRANRIO - 2023
Um individuo foi selecionado para integrar os quadros
de determinada companhia que presta servicos de en-
genharia para setores publicos e privados. Em func¢do de
suas habilidades, foi incluido em programa de treinamen-
to para coordenar medidas anticorrupg¢dao na empresa. Um
dos médulos apresenta as sangGes passiveis de ocorrer.
Nos termos da Lei no 12.846/2013, na esfera adminis-
trativa, serdo aplicadas as pessoas juridicas consideradas
responsaveis pelos atos lesivos previstos nessa Lei as se-
guintes sangoes:
(A) multa, até 5% do faturamento bruto do ultimo
exercicio anterior ao da instauracdo do processo ad-
ministrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd
inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua
estimacao.
(B) multa, até 10% do faturamento bruto do ultimo
exercicio anterior ao da instauracdo do processo ad-
ministrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd
inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua
estimacao.
(C) multa, até 15% do faturamento bruto do Ultimo
exercicio anterior ao da instauracdo do processo ad-
ministrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd
inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua
estimacao.

ou estrangeira, nos termos da Lei n2 2.846/2013, criar pes-
soa juridica para participar de licitacdo publica ou celebrar
contrato administrativo, de modo
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(D) multa, até 20% do faturamento bruto do uUltimo
exercicio anterior ao da instauracdo do processo ad-
ministrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd
inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua
estimacao.

(E) multa, até 25% do faturamento bruto do uUltimo
exercicio anterior ao da instaura¢do do processo ad-
ministrativo, excluidos os tributos, a qual nunca serd
inferior a vantagem auferida, quando for possivel sua
estimacao.

16. CESGRANRIO - 2018

Um analista de sistemas de determinada empresa rea-
liza estudos para avaliar a higidez de candidatos a realizar
contratos com a empresa onde trabalha. Ele recebe a in-
formacdo de que, em determinadas situagoes, é possivel a
sanc¢do administrativa das pessoas juridicas.

Nos casos regulados pela Lei n° 12.846 de 01/08/2013,
na esfera administrativa, serd aplicada as pessoas juridi-
cas consideradas responsaveis pelos atos lesivos previstos
nessa lei a seguinte sanc¢do:

(A) Divulgagdo em instituicbes da comunidade onde

atuam.

(B) Comunicac3o aos 6rgdos municipais da penalidade

atribuida.

(C) Publicacdo do ato condenatério em comunicados

internos.

(D) Publicagdo extraordinaria da decisdo condenato-

ria.

(E) Publicacdo em rol de condenados, administrado

pelo Governo federal.

17. CESGRANRIO - 2018

Um gerente de compras de determinada sociedade de
economia mista, sediada em municipio de grande poderio
econdmico do interior do pais, foi informado da existéncia
de ato lesivo praticado contra a organizag¢do. Ele comuni-
ca esse fato aos érgdos internos competentes para que se
tomem as providéncias necessarias a resolucao do proble-
ma.

Nos termos da Lei n° 12.846 de 01/08/2013, para apli-
cacdo das sanc¢Oes decorrentes dos atos lesivos nela pre-
vistos, um dos atos necessarios consiste no(a)

(A) decurso de prazo para consolidar as informacdes.

(B) recebimento da comunicacdo pelos 6rgdos de con-

trole externo.

(C) aprovacdo de relatério pelo gerente comunicante.

(D) indicagdo de responsavel pelo recebimento das de-

nancias.

(E) prévia manifestacio juridica, elaborada pela Advo-

cacia Publica.
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18. CESGRANRIO - 2018

A Controladoria Geral da Unido atua no controle in-
terno do Poder Executivo. Ao aplicar as normas da Lei n2
12.846/2013, verifica-se que as sang¢des as pessoas juridi-
cas, consideradas responsaveis pelos atos lesivos, podem
corresponder a multa em percentual do faturamento bru-
to do ultimo exercicio anterior ao da instauragao do pro-
cesso administrativo, excluidos os tributos.

Tal multa nunca serd inferior a vantagem auferida,
qguando for possivel sua estimagao, cujo patamar minimo
serd de

(A) 0,1%

(B) 0,5%

(C) 1,0%

(D) 2,0%

(E) 3,0%

19. CESGRANRIO - 2018

Nos termos da Lei n® 12.846/2013, no processo admi-
nistrativo para apuracdo de responsabilidade, serd conce-
dido a pessoa juridica um prazo para a defesa, contado a
partir da intimagao, de

(A) dez dias

(B) quinze dias

(C) vinte dias

(D) trinta dias

(E) quarenta dias

20. CESGRANRIO - 2023

Um bancario realiza cursos necessarios para ocupar
cargos gerenciais. Um deles diz respeito as praticas de
compliance para proteger a estrutura empresarial dos
prejuizos causados por atos ilicitos praticados no exercicio
de sua atividade. Exercendo sua atividade normal, rece-
be um cliente, com grandes investimentos na instituicdo
financeira, preocupado com acusacdes de pratica de atos
lesivos contra a administragdo publica. Como esse foi um
dos temas estudados no seu treinamento, sugeriu que o
cliente buscasse solu¢do administrativa prevista em lei e
fosse assessorado por advogado especialista na matéria.
Consoante a Lei n? 12.846/2013, a autoridade maxima de
cada orgdo podera celebrar, com as pessoas juridicas res-
ponsaveis pela pratica dos atos lesivos, um(a)

(A) termo de conciliacdo

(B) contrato de transac¢do

(C) acordo de leniéncia

(D) procuracgdo especial

(E) documento publico
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1. CESGRANRIO - 2023

O usuario de um computador com sistema operacio-
nal MS Windows 10 precisa formatar um pendrive para
transferir arquivos desse computador para um outro, com
sistema operacional Linux SUSE SLES 15 SP2. Tal formata-
¢do 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) Ext4

(D) HPFS

(E) NTFS

2. CESGRANRIO - 2018

Os dois principais métodos de acesso a arquivos sdo o
acesso sequencial e o acesso aleatério (ou direto).

Sobre esses métodos, tem-se que

(A) nos sistemas operacionais dos microcomputadores

modernos, todos os arquivos sdo criados como do tipo

de acesso sequencial.

(B) arquivos de acesso aleatdrio sdo os mais conve-

nientes quando o meio de armazenagem é uma fita

magnética.

(C) arquivos de acesso aleatdrio s3o ineficientes quan-

do se busca um registro especifico.

(D) uma desvantagem do arquivo sequencial é que so

podemos voltar ao inicio apés ler todos os registros.

(E) um arquivo de acesso aleatério permite a configu-

racdo da posicao atual de leitura.

3. CESGRANRIO - 2024

No Windows 10, uma das funcionalidades introduzi-
das para melhorar a sua usabilidade e a sua produtividade
é a “Area de Trabalho Virtual”.

Essa funcionalidade permite a

(A) criacdo de multiplas dreas de trabalho para organi-

zar melhor as janelas e os aplicativos abertos.

(B) personalizacdo da aparéncia grafica do desktop,

permitindo escolher temas e fundos de tela.
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(C) manutencdo de um ambiente seguro para testar
aplicativos em desenvolvimento, isolando-os do siste-
ma principal.

(D) execugdo de outros sistemas operacionais, como o
Linux, dentro do Windows.

(E) execucdo de programas na nuvem com 0 mesmo
desempenho dos executados na prépria maquina.

4, CESGRANRIO - 2023

A operagdo das redes sem fio utiliza um sinal de radio
frequéncia que pode interferir na comunicagdo de outros
dispositivos. Por essa razdo, em certos ambientes, pode
ser necessario ativar o modo avido para desligar as interfa-
ces de rede sem fio de um computador. Considerando-se
um computador que utiliza o sistema operacional Win-
dows 10 e no qual o botdo esquerdo do mouse esta con-
figurado como botdo principal, para ativar o modo avidao
desse computador, o usuario do sistema deve clicar com
o botdo

(A) direito do mouse no icone da rede sem fio da barra

de tarefas e, em seguida, clicar com o botdo esquerdo

do mouse na opg¢ao Abrir configuracbes de Rede e In-

ternet, e depois, selecionar a opgao Modo avido.

(B) esquerdo do mouse no icone da rede sem fio da

barra de tarefas e, em seguida, clicar com o botao di-

reito do mouse na opc¢do Abrir configuragdes de Rede

e Internet, e depois, selecionar a op¢dao Modo avido.

(C) direito do mouse no icone da rede sem fio da bar-

ra de tarefas e, depois, clicar com o botdo direito do

mouse no botdo Modo avido.

(D) esquerdo do mouse no icone da rede sem fio da

barra de tarefas e, depois, clicar com o botdo esquerdo

do mouse no botdo Modo aviao.

(E) esquerdo do mouse no icone da rede sem fio da

barra de tarefas e, depois, clicar com o botdo direito

do mouse no botdo Modo avido.

5. CESGRANRIO - 2023

Devido a conveng¢des de nomenclatura, alguns carac-
teres reservados ndo 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 conveng¢des de nomenclatura de ar-
quivos e diretdrios, dois nomes que NAO podem ser atri-
buidos a esses dois arquivos criados pelo usudrio sdo os
seguintes:

(A) relatdrio_partel.docx e relatério_parte2.docx

(B) relatorio-partel.docx e relatdrio-parte2.docx

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

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

(E) relatérioSpartel.docx e relatérioSparte2.docx

6. CESGRANRIO - 2023

O Windows 10 fornece uma central de a¢Ges que con-
centra as notificages de aplicativos e a¢des rapidas.

O atalho do teclado para abrir essa central de acdes
combina a tecla do logotipo do Windows com a

(A) tecla da letra A

(B) tecla da letra B

(C) tecladaletra C

(D) tecla da letra D

(E) tecla da letra E

7. CESGRANRIO - 2023

O Firewall do Windows 10 possui listas de controle de
acesso padronizadas que sao compostas de regras que de-
terminam 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 ndo pode ser usado em compartilhamento de ar-
quivos e de impressoras é o

(A) publico

(B) particular

(C) interno

(D) intranet

(E) doméstico

8. CESGRANRIO - 2023

O Windows 10 possui um esquema de seguranc¢a na-
tivo que fornece vdrios tipos de protegao contra ameacas
ao sistema.

A ferramenta antivirus, integrada ao Windows 10, que
ajuda a proteger o computador do usuario contra virus,
ransomware e outros malwares é a

(A) Microsoft Defender Antivirus

(B) Microsoft Defender Protection

(C) Microsoft Malware Alert

(D) Microsoft Malware Protection

(E) Microsoft Antivirus Protection
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9. CESGRANRIO - 2023

Um funcionario de uma empresa recebeu de seu su-
perior imediato uma mensagem de correio eletronico com
100 arquivos para serem organizados. Sdo arquivos de do-
cumentos, planilhas e apresentagdes, criados nos ultimos
dois anos. Os nomes dos arquivos, em geral, refletem qual
é o seu conteudo, como, por exemplo, “Relatério de Ven-
das Maio-2022.docx”.

No ambiente Windows, uma boa forma de organizar
esses arquivos, de modo a serem rapidamente identifica-
dos e recuperados, é

(A) copiar todos os arquivos para a area de trabalho,

sem criar pastas, para que essa cOpia seja rapida e efi-

ciente.

(B) manter os 100 arquivos no e-mail para serem con-

sultados quando for necessario.

(C) mudar o nome de todos os arquivos para uma nu-

meracdo sequencial (001, 002, etc), o que vai facilitar

a recuperacao rapida desses arquivos.

(D) usar a opcdo de arquivamento inteligente de arqui-

vos do Windows, com a opgao “recuperagdo rapida”

acionada.

(E) verificar quais pastas podem ser criadas (ex: por

data, por tema) e distribuir esses arquivos nessas pas-

tas, com vistas a recuperagao rapida de um arquivo
guando for solicitado.

10. CESGRANRIO - 2022

Os recursos de acessibilidade permitem que as pesso-
as, independente de terem alguma necessidade especial,
possam escolher como querem interagir com o computa-
dor e trabalhar. Um dos recursos de acessibilidade do Win-
dows é util para pessoas com limitagdes de mobilidade,
dificuldades de aprendizagem ou comprometimento cog-
nitivo, permitindo digitar sem um teclado, usando, alter-
nativamente, um dispositivo apontador, como um mouse,
um trackball ou um joystick.

Tal recurso € a(o)

(A) lupa

(B) narrador

(C) teclado virtual

(D) assistente de foco

(E) modo de exibicdo de leitura

11. CESGRANRIO - 2021

Um usudrio precisa utilizar o Explorador de Arquivos
do Windows 10 para listar, pelo menos, os atributos de
nome e data e hora de modificacdo dos arquivos e das
subpastas, contidos em uma pasta.




Para apresentar esses atributos, depois de selecionar a
pasta desejada no Explorador de Arquivos, o usuario deve
selecionar a opc¢do de exibicdo

(A) icones grandes

(B) icones médios

(C) icones pequenos

(D) detalhes

(E) lista

12. CESGRANRIO - 2021

EstacBes de trabalho que utilizam o sistema operacio-
nal Windows 7, 8.1 ou 10 instalado contam com o Win-
dows Media Player.

Esse programa é capaz de reproduzir

(A) arquivos de dudio e CDs, mas ndo é capaz de repro-

duzir arquivos de video.

(B) arquivos de video e DVDs, mas ndo é capaz de re-

produzir arquivos de audio.

(C) CDs e DVDs, mas ndo é capaz de reproduzir arqui-

vos de dudio e de video.

(D) arquivos de audio e de video, mas ndo é capaz de

gravar DVDs de video.

(E) arquivos de dudio e de video, mas ndo é capaz de

gravar CDs de audio.

13. CESGRANRIO - 2018

Um usudrio tem um documento importante arquiva-
do na pasta X e, para sua segurancga, deseja guardar uma
copia desse documento na pasta Y, mantendo o arquivo
original na pasta X. Que passos, entdo, deve seguir?

(A) Selecionar o arquivo que esta na pasta X e acionar

as teclas Ctrl+C; em seguida, selecionar a pasta Y e cli-

car as teclas Ctrl+X.

(B) Selecionar o arquivo que esta na pasta X e acionar

as teclas Ctrl+V; em seguida, selecionar a pasta Y e cli-

car as teclas Ctrl+C.

(C) Selecionar o arquivo que esta na pasta X e acionar

as teclas Ctrl+V; em seguida, selecionar a pasta Y e cli-

car as teclas Ctrl+X.

(D) Selecionar o arquivo que esta na pasta X e acionar

as teclas Ctrl+C; em seguida, selecionar a pasta Y e cli-

car as teclas Ctrl+B.

(E) Selecionar o arquivo que estd na pasta X e acionar

as teclas Ctrl+C; em seguida, selecionar a pasta Y e cli-

car as teclas Ctrl+V.
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14. CESGRANRIO - 2018

Um usudrio tem dois arquivos: Material e Ensaios na
pasta Laboratério, e Relatdrios Financeiros na pasta Admi-
nistrativo. A pasta Laboratdrio esta na raiz do disco C do
computador, e a pasta Administrativo, na raiz de um disco
externo D.

O usudrio arrasta o arquivo Material e Ensaios da pasta
Laboratério para a pasta Laboratdrio B do disco externo D
e recorta o arquivo Relatdrios Financeiros na pasta Admi-
nistrativo, colando-o na pasta Administrativo B, na raiz do
disco C.

Qual é a consequéncia desses movimentos?

(A) Os arquivos permanecem em seus locais de origem

e sdo criadas cdpias nas respectivas pastas de destino.

(B) O arquivo Relatérios Financeiros é mantido na pas-

ta de origem, e o arquivo Material e Ensaios é remo-

vido na pasta de origem; sdo criadas cépias de cada
arquivo nas respectivas pastas de destino.

(C) O arquivo Relatérios Financeiros é removido da

pasta de origem, e o arquivo Material e Ensaios é man-

tido na pasta de origem; sdo criadas cépias de cada
arquivo nas respectivas pastas de destino.

(D) O arquivo Relatérios Financeiros é mantido na

pasta Administrativo, e o arquivo Material e Ensaios

é removido da pasta Laboratdrio; é criada cépia do

arquivo Relatdrios Financeiros na pasta Administrati-

vo B; o arquivo Materiais e Ensaios ndao é copiado na

pastalaboratdrio B.

(E) Os dois arquivos sdo removidos das pastas de ori-

gem, e sdo criadas cOpias nas respectivas pastas de

destino.

15. CESGRANRIO - 2018

Um usuario do Microsoft Windows 10, utilizando o MS
Word 2016 em portugués, deseja que sejam mostradas e
fixadas, simultaneamente, todas as janelas com aplicati-
vos abertos para depois usar as teclas de dire¢do e, assim,
selecionar o aplicativo que ird utilizar.

Para isso, podera pressionar e soltar a seguinte combi-
nacdo de teclas de atalho

(A) Ctrl + Shift

(B) Alt + Shift

(C) Alt + Shift + Esc:

(D) Ctrl + Shift + Tab

(E) Ctrl + Alt + Tab




16. CESGRANRIO /2018
Considere a Figura a seguir extraida do MS Word 2016
em portugués:

A

Arial - A Aa- B

N I ks ?.A.

O numero ao lado da palavra Arial significa a(o)
(A) quantidade de letras

(B) quantidade de linhas

(C) vers3o do texto

(D) nimero de paginas

(E) tamanho da letra

17. CESGRANRIO - 2016

Considere o texto abaixo.

Curiosidades sobre o Carnaval

Na Bahia, os primeiros afoxés surgiram na virada do
século XIX para o XX com o objetivo de relembrar as tra-
di¢Bes culturais africanas. Por volta do mesmo periodo, o
frevo passou a ser praticado no Recife, e o maracatu ga-
nhou as ruas de Olinda.

Ao longo do século XX, o carnaval popularizou-se e co-
nheceu uma diversidade de formas de realiza¢do. Por vol-
ta da década de 1910, os corsos surgiram, com oS carros
conversiveis desfilando pela avenida Central, atual aveni-
da Rio Branco. Tal pratica durou até por volta da década
de 1930.

Disponivel em: <http://brasilescola.uol.com.br/carnaval/historia-
-do-carnaval-no-brasil.htm>. Acesso em: 23 mar. 2018. Adaptado

O trecho acima, digitado no MS Word 2016 em portu-
gués, pode ter sua formatacdo modificada para ressaltar
as palavras afoxés, frevo, maracatu e corso.

Para que sejam escritas em letras maiusculas, o autor
do texto, depois de selecionar a palavra que serd modifi-
cada, pode

(A) clicar no botdo Aa ~ | e escolher a opgdo “Colocar

Cada Palavra em Maiuscula”

(B) clicar no bot3o Aa -~
Ia”

escolher a opcdo “Mailscu-

(C) clicar no botdo A (Ctrl + Shift + >) e escolher a
op¢ao “Colocar Cada Palavra em Maiuscula”
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(D) clicar no botdo * (Ctrl + Shift + <) e escolher a
opgao “Maiuscula”

(E) clicar no bot3do Letra Capitular.

18. CESGRANRIO - 2018

Ao fazer um texto sobre Machado de Assis, um estu-
dante deparou-se com um nome nao conhecido por ele:
Guiomar. Resolveu, entdo, fazer uma busca com recursos
do préprio MS Word 2016 em Portugués.

Para fazer tal busca, ele pode, inicialmente, executar
0s seguintes procedimentos:

(A) inserir >> link >> inserir link

(B) referéncia >> Pesquisa Inteligente >> selecionar

Guiomar

(C) inserir >> inserir citagdo

(D) referéncia >> Pesquisador

(E) selecionar Guiomar >> inserir >> Pesquisa Inteli-

gente

19. CESGRANRIO - 2016

O texto abaixo é um trecho adaptado da fabula A Ci-
garra e a Formiga, que estava sendo digitado para uma
apresentagdo com criangas.

Era uma vez uma cigarra que vivia saltitando e cantan-
do pelo bosque, sem se preocupar com o futuro. Esbarran-
do numa formiguinha, que carregava uma folha pesada,
perguntou:

- Ei, formiguinha, para que todo esse trabalho? O verdo
é para gente aproveitar! O verdo é para gente se divertir!

- Nao, ndo, ndo! N&s, formigas, ndo temos tempo para
diversdo. E preciso trabalhar agora para guardar comida
para o inverno.

Durante o verdo, a cigarra continuou se divertindo e
passeando por todo o bosque. Quando tinha fome, era sé
pegar uma folha e comer.

O digitador estava sem seus 6culos para perto e resol-
veu valer-se do recurso de leitura em voz alta proporciona-
do pelo Word 2016, em portugués, que estava utilizando.
Para isso, selecionou o texto que desejava escutar e clicou
no seguinte icone:

b

P
(© AJ)




QUALIDADE DO ATENDIMENTO
E DIVERSIDADE

1. CESGRANRIO - 2023

No final do trimestre, a empresa Y passou a utilizar o
banco X como sua Unica opg¢do para transac¢des financei-
ras, encerrando operagdes com quaisquer outros parcei-
ros financeiros. O diretor do banco W, que antes realizava
metade de todas as opera¢Ges da empresa Y, entrou em
contato com a dire¢do dessa empresa para saber o que
estava acontecendo e foi informado que a decisdo havia
vindo do nivel corporativo mais alto: os presidentes do
banco X e os da empresa Y participavam do conselho de
uma instituicdo filantrépica, ficaram muito préximos e, por
conta disso, a empresa passaria a realizar suas operacdes
exclusivamente com o banco X. Em seu relatdrio de gestdo
de perdas de clientes, o diretor do banco W classificara a
empresa como um caso de deserc¢ado

(A) oculta

(B) horizontal

(C) tecnoldgica

(D) transnacional

(E) organizacional

2. CESGRANRIO - 2023

Um banco optou por dois tipos de segmentagdo do
seu mercado: (a) o primeiro é embasado nos habitos, hob-
bies, atividades ou interesses, valores ou opiniGes, perso-
nalidade ou atitudes, estilo de vida e status social de seus
clientes; (b) o segundo é embasado na sua lealdade, en-
volvimento, beneficios procurados e facilidade para com-
prar ou influenciar. Constata-se que foram escolhidos, res-
pectivamente, os modelos de segmentacado

(A) tecnoldgica e etéria

(B) qualitativa e tecnoldgica

(C) demografica e educacional

(D) psicografica e comportamental

(E) geografica e psicografica

3. CESGRANRIO - 2021

As empresas, cada vez mais, procuram gerir seus negoé-
cios e suas atividades de forma que sua posicao seja neu-
tra ou positiva no atendimento ao Tripé da Sustentabilida-
de. Como a empresa YYZ ndo pensa de modo diferente,
contratou consultores para levantarem os impactos gera-
dos pelas atividades por ela desenvolvidas em sua presta-
¢do de servigos. Os consultores constataram os seguintes
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pontos: a politica de capacitacdo da empresa ampliou a
formacgdo de 45% dos funciondrios, a instalagdo de painéis
fotovoltaicos fez com que toda a energia consumida pela
empresa, naquele ano, fosse gerada a partir de fonte re-
novavel, a taxa de reciclagem de residuos cresceu 50% e,
além disso, a empresa obteve lucro acima da média histo-
rica e distribuiu bénus aos funcionarios e fornecedores ali-
nhados a preservacdo ambiental. Com base nesses dados,
o diagndstico dos consultores foi de que a empresa exerce
impacto liquido positivo sobre o Tripé da Sustentabilidade.

Dessa forma, em relagdo ao Tripé da Sustentabilidade,
a YYZ é classificada como um negdcio

(A) neutro

(B) reparador

(C) sustentavel

(D) fundamental

(E) insustentével

4. CESGRANRIO - 2021

O cliente da empresa W, procurando um produto no
site dessa empresa, ficou em duvida a respeito das suas
especificacdes técnicas, entrou no chat online para conhe-
cer mais a respeito do equipamento e teve suas duvidas
sanadas. Naquele momento, ndo efetuou a compra, mas
uma semana depois baixou o aplicativo W e, mesmo sem
voltar ao site da empresa, passou a receber informagdes
a respeito das mudancas de preco do produto que tinha
procurado anteriormente. No final do més, com o recebi-
mento de seu salario, decidiu novamente acionar o aplica-
tivo e realizar a compra. Como queria economizar no frete,
decidiu pela retirada do produto na loja fisica proxima de
sua casa. Alguns dias depois, recebeu uma mensagem em
seu smartphone indicando que ja poderia ir a loja recolher
sua encomenda. Na semana seguinte, o cliente recebeu
uma mensagem com o pedido de avaliagdo de sua com-
pra e respondeu dando nota 9 ao atendimento feito pela
empresa.

Nesse caso, identifica-se que a empresa W utiliza um
modelo de negdcios denominado

(A) Rede

(B) Multinivel

(C) Multicanal

(D) Horizontal

(E) Omnichannel




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

E DIVERSIDADE

5. CESGRANRIO - 2021

Um grupo empresarial, atuando em transportes ter-
restres, recebeu autorizagdo da ANAC para operar voos
comerciais no territdrio nacional e decidiu lancar a¢cbes no
mercado, visando a encomenda de aeronaves. A estraté-
gia do novo entrante é vista com cautela por analistas de
mercado, uma vez que essa industria demanda volumes
elevados de investimento e apresentou baixas margens
nos ultimos anos. Adicionalmente, o grupo encontra-se
em processo de recuperacdo judicial, e sua entrada no
mercado de aviagdo comercial acontece em crise do setor
aéreo, diante dos efeitos da pandemia.

Sendo assim, o analista teve cautela ao interpretar as
informacdes sobre a barreira de entrada relacionada a

(A) diferenciacdo de servicos

(B) identidade da marca

(C) politica governamental

(D) retaliag3o esperada

(E) requisitos de capital

6. CESGRANRIO - 2021

Para implementar com sucesso uma estratégia de li-
deranga em custos, uma empresa do mercado financeiro,
apos verificar

(A) a reducdo do custo de utilizagdo pelo comprador

e as caracteristicas do produto, escolheu um produto

considerado Unico pelos clientes.

(B) a paridade de prego e custo de um servigo, ofere-

ceu um servico melhor do que o dos concorrentes em

termos de atributos técnicos, funcionalidade e confia-

bilidade.

(C) o aspecto visual e funcional de um produto, ofere-

ceu ao mercado um produto diferente e singular, com

caracteristicas distintas dos produtos concorrentes.

(D) os esforgos de redugdo de custos quanto a susten-

tabilidade, fez com que seu custo total fosse menor do

que o de seus concorrentes.

(E) as preferéncias dos potenciais compradores de um

servico, atendeu melhor ao seu alvo estratégico do

gue aos concorrentes do setor.

7. CESGRANRIO - 2021

A elevada competitividade do mercado vem definindo
novas formas de atuacdo dos bancdrios, que passam a ser
avaliados por fatores como o(a)

(A) nivel de desculpas aos gerentes.

(B) relacionamento com seus familiares.

(C) numero de reclamacg3o de seus clientes.

(D) regra de Pareto (80/20).

(E) frequéncia com que alcancam metas.

8. CESGRANRIO - 2021

Ao implantar acGes para reduzir os custos (inclusive os
nao financeiros) nas transagdes dos clientes, os diretores
de um banco tém o objetivo de

(A) multiplicar o numero de agéncias por estado.

(B) dividir a atenc3o prestada pelos colaboradores.

(C) diminuir os beneficios ofertados ao mercado.

(D) ampliar a arrecadacio de taxas administrativas.

(E) aumentar o valor percebido pelos clientes.

9. CESGRANRIO - 2021

Para que o gestor de um banco implemente uma es-
tratégia de posicionamento por diferenciagao, visando a
geracdo de valor superior para o cliente, deve-se buscar
alinhamento entre elementos referentes a estrutura orga-
nizacional, sistemas de controle e politicas de incentivo.

Assim, ao construir solugdes orientadas a essa estra-
tégia, é importante que ele identifique oportunidades re-
lacionadas a

(A) criacdo de equipes interfuncionais, recompensa-

das por assumir riscos, e ao desenvolvimento de pro-

dutos inovadores.

(B) estrutura enxuta, com sistemas de controle de cus-

tos estreitos e com foco na estabilidade financeira.

(C) produgdo eficiente, focada em melhoria de proces-

sos e principios contdbeis conservadores.

(D) margens baixas, precos baixos, atuacdo em merca-

dos amplos e realizando extensdes de produto.

(E) estruturas simples, com autoridade deciséria cen-

tralizada e producdo visando ganhos de escala.

10. CESGRANRIO - 2023

As atividades de telemarketing de um certo banco se
resumem a atendimento de ligagdes de clientes que bus-
cam informacGes, fazem reclamacdes e desejam contratar
servicos do banco. Uma vez que o banco nao toma a inicia-
tiva de telefonar para seu publico-alvo, seja para vender,
cobrar ou realizar uma pesquisa, verifica-se que, nesse
caso, sao realizadas somente a¢des de telemarketing

(A) ativo

(B) receptivo

(C) mediador

(D) ancorado

(E) de recrutamento

11. CESGRANRIO - 2023

Alguns vendedores levaram até a direcdo de uma em-
presa uma lista de situagdes ou praticas que consideravam
eticamente problematicas e que gostariam que fossem




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

E DIVERSIDADE

tratadas por essa empresa. Um dos casos mais criticos era
o de propinas e, para tratar disso, a direcdo baixou uma
portaria em que deve constar o seguinte:
(A) Todas as informagdes a respeito do servico ofereci-
do ao cliente devem ser apresentadas e deve ser dado
todo o tempo necessario para que o cliente tome a de-
cisdo a respeito da contratagao ou da renovagao desse
servigo.
(B) Fica vedado a qualquer funciondrio da empresa
oferecer produtos de qualquer valor, bem como qual-
quer quantia em dinheiro, a contratantes dos servicos
do banco ou a seus representantes.
(C) N3o sera permitida a efetivacdo de qualquer con-
trato de fornecimento de servicos aos clientes que
constarem na lista de inadimplentes do Servigo Central
de Protecdo ao Crédito.
(D) As informagdes pessoais dos contratantes estdo
protegidas pela Lei Geral da Protecdao de Dados Pesso-
ais, ndo podendo, por esse motivo, ser acessadas pela
equipe de vendas do banco.
(E) Em todos os casos de negocia¢gdes com clientes
para contratacdo de servigos do banco, os vendedores
devem agir de forma que beneficie a empresa e nao
Ihe cause prejuizos.

12. CESGRANRIO - 2018

O gerente de uma agéncia bancdria pretende aperfei-
¢oar suas agoes de telemarketing receptivo. Para atingir tal
objetivo devera

(A) aumentar a realizacdo de liga¢cdes efetuadas por

semana.

(B) comprar mailing list de clientes com potencial para

serem contatados.

(C) estabelecer um padrdo de atendimento ao telefo-

ne.

(D) preparar cursos de finangas e contabilidade em-

presarial.

(E) treinar os funcionarios na dindmica do trabalho em

equipe.

13. CESGRANRIO - 2023

A geréncia de uma agéncia bancdria analisou os pa-
drdes de qualidade no atendimento aos clientes ao longo
de um més, e, como resultado, iniciou uma série de treina-
mentos focados na execugdo dos servigos prometidos aos
clientes de forma segura e precisa.

Dessa forma, a geréncia esta propondo tratar da di-
mensao da qualidade denominada

(A) entrega

(B) empatia
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(C) resposta
(D) tangibilidade
(E) confiabilidade

14. CESGRANRIO - 2023

Uma caracteristica do atendimento bancario, que in-
terfere decisivamente na percepgao dos clientes, é a in-
separabilidade — cuja importancia se manifesta no fato de
que o prestador de servigo é o servigo.

Sendo assim, para administrar corretamente essa ca-
racteristica, o agente comercial deve estar preparado para

(A) assumir totalmente os fatos que ocorrem em sua

agéncia.

(B) completar o estoque pleno dos servicos prestados.

(C) compreender seus préprios beneficios e anseios.

(D) orientar os clientes na escolha de produtos ade-

quados.

(E) tornar tangiveis os servicos ofertados aos clientes.

15. CESGRANRIO - 2023

Uma instituicdo bancaria criou trés contas Unicas que
ndo existiam no mercado financeiro: Digital, para movi-
mentacao exclusiva pelos seus canais de conveniéncia,

Universitdria, para pessoas que estdo cursando o Ensi-
no Superior, e Agricola, para produtores rurais, com con-
cessdo de crédito e beneficios exclusivos.

Essa agdo é denominada

(A) estratégia de posicionamento

(B) tecnografia

(C) personalizacdo em massa

(D) hospitalidade

(E) vantagem competitiva sustentavel

16. CESGRANRIO - 2023

Na sua pratica publicitaria para venda de um produto/
servigco, uma instituicdo bancaria vem adotando gatilhos
mentais.

Ela acionou o gatilho da escassez e da urgéncia quando
ofereceu um(a)

(A) plano de previdéncia de acordo com a renda do

cliente que foi contratado por cinco de seus colegas.

(B) recomendac3o de um especialista em financas pes-

soais que ja trabalhou com o pessoal da empresa do

cliente para a compra de um seguro de vida.

(C) e-book gratuito e um podcast sobre investimentos

para os clientes que se subscrevem em seu canal/pla-

taforma.




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

E DIVERSIDADE

(D) exposicdo de cases, entrevistas com especialistas
do banco com conteudos informativos para conhecer
a sua marca.

(E) compra de um ndmero limitado de cotas de um
fundo agricola, disponivel para o cliente apenas nas 48
horas subsequentes ao oferecimento.

17. CESGRANRIO - 2023

Na venda de um cartdo de crédito, um corretor ficou
preocupado em ajudar o cliente a identificar os riscos da
decisdo de compra. Para tanto, enfatizou trés aspectos
para o cliente: este ndo perderia dinheiro se fizesse essa
compra; esse cartdo seria aceito sempre e onde o cliente
desejasse realizar uma compra; os colegas de trabalho do
cliente aprovariam a escolha dessa bandeira renomada.

Esses trés argumentos utilizados pelo corretor para
reduzir as insegurancas do cliente podem minimizar trés
tipos de riscos percebidos na pré-compra:

(A) fisico, sensorial, temporal

(B) psicoldgico, fisico, biolégico

(C) financeiro, funcional, social

(D) ergondmico, mecénico, sensorial

(E) estratégico, operacional, de conformidade

18. CESGRANRIO - 2023

Para que a empresa siga crescendo, é necessario que
seja estimulada a aprendizagem organizacional. Afinal, é
dessa forma que a sustentabilidade pode ser buscada.

Contudo, os diretores de um banco estdo preocupa-
dos com a dificuldade que os gerentes tém encontrado
no desenvolvimento de processos de detecgdo e corregdo
de erros. Eles acreditam que isso ocorra por falta de trei-
namento adequado para os funciondrios e gerentes e por
pouca confianca na informacgdo que é compartilhada.

Esses obstaculos a aprendizagem dos gerentes sdo
classificados como fatores

(A) perenes

(B) pessoais

(C) permanentes

(D) organizacionais

(E) interdisciplinares

19. CESGRANRIO - 2023

Um banco digital contratou um novo diretor, vindo de
outra empresa do setor de marketing digital, sem experi-
éncia com a regulagdo do sistema bancario. A tal diretor
foi atribuida também a responsabilidade de implementar
os sistemas de controle interno.
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Precisando estudar a Resolu¢gdo CMN no 4.968/2021,
ele verificou que a Resolu¢do NAO estabelece que os siste-
mas de controle interno

(A) definem as responsabilidades dos funcionarios e

meios para eficaz cumprimento.

(B) formalizam o compromisso com a ética e com a in-

tegridade.

(C) integram as atividades rotineiras das areas relevan-

tes da instituigao.

(D) sdo revisados e atualizados periodicamente.

(E) sdo de implementagdo voluntdria e intermitente.

20. CESGRANRIO - 2023

Na definicdo de sistemas de controle interno, um di-
retor decidiu trabalhar com um modelo amplamente co-
nhecido para determinar a estrutura do sistema em sua
organizagdo. Assim, foram utilizados cinco construtos in-
ter- -relacionados: ambiente de controle, avaliacao de ris-
cos, atividades de controle, integracdo e comunicacao e,
por fim, monitoramento.

Esses cinco construtos constituem o modelo conheci-
do como

(A) 5W2H

(B) CANVAS

(C) coso

(D) FOFA

(E) swoT

21. CESGRANRIO - 2021

Das cinco dimensGes da qualidade do servico - confia-
bilidade, tangibilidade, sensibilidade, seguranga e empatia
-, a confiabilidade tem constantemente se mostrado como
o fator mais importante na avaliacdo da qualidade do ser-
vico pelos clientes de um banco.

Isso ocorre porque a confiabilidade é uma medida de

(A) favorecimento da discrepancia entre o desempe-

nho de um fornecedor e as expectativas do cliente, ja

gue evidencia a situacdo do momento.

(B) resultado, ja que os clientes a avaliam depois da

experiéncia de servico, diferentemente das outras di-

mensdes, que sao medidas de processo.

(C) controle, que traca as mudancgas quantitativas no

desempenho do servico em uma varidvel especifica

relativa a um padrao predefinido.

(D) causa-efeito, que relaciona problemas especificos

do servico a diferentes categorias de causas subjacen-

tes.

(E) excedente do consumidor, que identifica a diferen-

¢a entre o precgo real pago e a percepgao do cliente

sobre o valor do produto.




MATEMATICA FINANCEIRA

1. CESGRANRIO - SPF (CNU)/CNU/BLOCO 8 - 2024

A Figura a seguir representa um tabuleiro com 25 ca-
sas. Cada uma das casas devera conter um Unico numero,
de modo que em cada linha, em cada coluna e em cada
uma das duas diagonais do tabuleiro sejam formadas pro-
gressOes aritméticas. Trés dessas casas ja possuem seus
numeros.
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85

Nessas condicbes, o valor de N é igual a
(A) 44
(B) 25
(C)33
(D) 52
(E) 66

2. CESGRANRIO - 2023

Para a modernizacao dos navios de sua frota, uma em-
presa realizou, nos anos de 2020 a 2022, investimentos
anuais, conforme a apresentacdo no Quadro a seguir.

Ano Valor investido (milhGes de reais)
2020 54
2021 82
2022 110

Considerando-se que o crescimento anual dos investi-
mentos, observado nesse periodo, se mantenha constante
pelos préximos anos, o valor total previsto para ser inves-
tido por essa empresa, em bilhGes de reais, nos anos de
2020 a 2029, é de

(A) 2,0

(B)1,8

(C)16

(D)1,4

(E)1,2
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3. CESGRANRIO - 2018

Matematica - Progressao Aritmética

O quarto, o quinto e o sexto termos de uma progres-
sdo aritmética sdo expressos por x + 1, x2+4 e 2x 2 + 3,
respectivamente.

A soma dos dez primeiros termos dessa progressao
aritmética é igual a

(A) 260

(B) 265

(c)270

(D) 275

(E) 280

4, CESGRANRIO - 2018
Considere uma progressdo aritmética, em que a 8 = a, +
ag, € a soma dos 10 primeiros termos dessa sequéncia é
igual a 330.

Assim, a razdo dessa progressao é igual a

(A) 6

(B)8

(c)10

(D) 12

(E) 13

5. CESGRANRIO - 2018

Se a soma dos n primeiros termos de uma progressao
aritmética é S, , entdo a expressao S, .3 - 35442 + 35441 - S
equivale a

(A) (n+1)(n+2)

(B) n(n+1)

(C) Sn

(D) Sn+1

(E)O

6. CESGRANRIO - SPF (CNU)/CNU/BLOCO 8 - 2024

Sejam {a,} ng) e {b} ngp duas sequéncias de nume-
ros re- ais, tais que bn =22",V¥n € N. Sabe-se que {bn} NeN
€ uma progressao geométrica cujo primeiro termo é 16 e
cuja razdo é 8.

Necessariamente, a sequéncia numérica {an} NeN é
uma progressao

(A) aritmética, cujo primeiro termo é 4 e cuja razdo é

3.

(B) aritmética, cujo primeiro termo é 8 e cuja razio é 4.




(C) aritmética, cujo primeiro termo é 16 e cuja razdo
é 8.
(D) geométrica, cujo primeiro termo é 4 e cuja razdo
é 3.
(E) geométrica, cujo primeiro termo é 8 e cuja razdo
é4.

7. CESGRANRIO - 2018

O numero de equipamentos vendidos por uma empre-
sa vem aumentando a uma taxa de crescimento constante
nos ultimos anos, conforme mostra a Tabela a seguir.

Numero de equipamentos
Ano .
vendidos por ano
2014 10.000
2015 12.000
2016 14.400
2017 17.280

A empresa precisa programar-se para que sua produ-
¢do possa atender as demandas futuras, caso essa tendén-
cia se mantenha.

Assim, considerando-se 2,5 como aproximacdo para
1,25, e mantida a taxa de crescimento observada, o nime-
ro mais proximo para a previsao de vendas de todo o peri-
odo de 2014 a 2023, em milhares de equipamentos, con-
tando, inclusive, com as vendas de 2014 e 2023, é igual a

(A) 156,2

(B) 162,5

(C) 190,0

(D) 262,5

(E) 285,2

8. CESGRANRIO - 2018
Para x >0, seja Sx a soma

S

X

T 2. sl N Y

O numero real x para o qual se tem Sx =1
(A) 4
(B) Iong

(C)

(D)

(E) log=3
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9. CESGRANRIO - 2023

Em um determinado banco, a taxa de juros para ope-
ragoes diretas de crédito é composta pelo custo financeiro
anual e pela taxa do banco, e é calculada da seguinte for-

ma:
Taxade x Fator Taxa 1
Juros | do Banco

Sabe-se que o Fator Custo = 1 + Custo Financeiro e o
Fator Taxa do Banco = 1 + Taxa do Banco, e que, para uma
determinada modalidade de crédito, o Custo Financeiro é
de 8% ao ano, e a taxa do banco é de 5% ao ano.

Nessas condigcdes, a taxa anual de juros para a referida
modalidade de crédito é igual a

(A) 10,34%

(B) 11,34%

(C)12,40%

(D) 13,00%

(E) 13,40%

10. CESGRANRIO - 2021

Um negociador de investimentos de uma instituicao fi-
nanceira pergunta ao gerente de tal instituicdo qual a taxa
de juros anual maxima que pode oferecer a um cliente in-
vestidor, e o gerente afirma que ficara satisfeito com uma
taxa anual mdxima de 8,36%. O negociador entra em con-
tato com o cliente que pretende investir um capital Ci e diz
que, ao final de um ano, ele recebera C;, que corresponde
a Ci acrescido de 5,00% de juros, mas nao tem sucesso
nessa negociacgao inicial. O negociador resolve aplicar uma
nova taxa sobre C;, mas sem ultrapassar a taxa anual maxi-
ma que estd autorizado a oferecer.

Qual o valor maximo da taxa a ser aplicada sobre C,?

(A) 2,16%

(B) 2,24%

(C) 3,20%

(D) 7,96%

(E) 16,72%

11. CESGRANRIO - 2021

No boleto bancario da sua prestacdo, uma pessoa leu
que é cobrada uma multa de 1,2% por dia de atraso sobre
o valor da prestagao, condicionada a atrasos ndo maiores
gue 30 dias. Em certo més, essa pessoa pagou uma presta-
¢do com atraso, tendo de desembolsar RS 233,20 em vez
dos RS 220,00 normalmente pagos hos meses em que n3o
houve atraso no pagamento.




Por quantos dias ela atrasou a prestagao nesse més?
(A)5

(B) 10

(C) 15

(D) 20

(E) 25

12. CESGRANRIO - 2021

Uma pessoa estd planejando comprar uma geladeira
no valor de R$1.300,00, no futuro.

Sabendo-se que ela pretende gastar exatamente esse
valor e que dispde de um capital de R$1.000,00, que sera
aplicado no dia de hoje a uma taxa de juros simples de
1,5% ao més, qual sera o prazo dessa aplicacdo, em meses,
para que ela consiga comprar a geladeira a vista, o mais
rapido possivel?

(A) 2

(B) 16

(C)20

(D) 50

(E) 200

13. CESGRANRIO - 2018

Um comprador tem duas op¢des de pagamento: pagar
a vista, com desconto de 20% sobre o pre¢o de tabela ou a
prazo, um més apods a data da compra, com um acréscimo
de 10% sobre o preco de tabela.

O valor mais préximo da taxa de juro mensal cobrada
nessa operagao, comparando-se o valor a ser pago, por
um mesmo produto, em cada uma das opg¢des apresenta-
das, éigual a

(A) 10%

(B) 22%

(C) 30%

(D) 33%

(E) 38%

14. CESGRANRIO - 2024

Um investimento bancério paga 1% a juros compostos
a cada més e cobra 10% de taxa sobre os rendimentos,
uma Unica vez no dia do resgate.

Aplicando-se RS 20.000,00 nesse investimento, qual
sera o valor do resgate, em reais, apds 3 meses?

(A) 20.500,00

(B) 20.460,60

(C) 20.545,42

(D) 20.560,40

(E) 20.606,02
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15. CESGRANRIO - 2024

Para compor o capital de giro de sua empresa, um
empresario tomou um empréstimo de RS 100.000,00, em
janeiro de 2024, a uma taxa de juro composto de 4% ao
més. Em marco de 2024, apds exatos 2 meses, efetuou o
primeiro pagamento da divida, pagando metade do sal-
do devedor. Em abril ndo efetuou qualquer pagamento,
mas pretende quitar toda a divida em maio de 2024, apds
exatos 4 meses. Considerando-se esse fluxo de capitais, o
valor mais préximo, em reais, do saldo devedor desse em-
préstimo, em maio de 2024, é de

(A) 57.934,00

(B) 58.193,00

(C) 58.493,00

(D) 58.943,00

(E) 59.806,00

16. CESGRANRIO - 2023

Um investidor planeja ter um montante superior a 600
mil reais e, para isso, aplicou uma Unica quantia de 200
mil reais, em janeiro de 2023, a uma taxa fixa de 12% ao
ano, no regime de juros compostos, conforme orientagdo
do consultor financeiro indicado pelo gerente do banco.
Supondo-se que ele ndo faca mais nenhum aporte no in-
vestimento, o nUmero minimo de anos, para ser atingida
a meta, por meio, exclusivamente, desse investimento, é
igual a

Dado:

log 1,12 = 0,049;

log3=0,477

(A) 8

(B) 10

(C)12

(D) 14

(E) 17

17. CESGRANRIO - 2023

O diretor financeiro de uma agéncia de veiculos fez um
empréstimo de 300 mil reais, em janeiro de 2022, junto a
um banco que cobrava uma taxa de 4% ao més, no sistema
de juros compostos. Apds exatos dois meses da data do
primeiro empréstimo, em marco de 2022, o diretor finan-
ceiro pegou mais 200 mil reais emprestado, com a mesma
taxa e sistema de juro. Em maio de 2022, exatamente dois
meses apos o Ultimo empréstimo, liquidou as duas dividas,
zerando o seu saldo devedor. O valor pago pela agéncia de
veiculos, em milhares de reais, foi de, aproximadamente,

Dados

1,042 = 1,0816;

1,04% = 1,1698;




1,04% =1,2653
(A) 497
(B) 528
(C) 567
(D) 614
(E) 684

18. CESGRANRIO - 2023

Uma empresa tomou um empréstimo de R$ 50.000,00
em janeiro de 2022, a uma taxa de juros compostos de 5%
ao més. Para amortizar parte da divida, a empresa pagou
RS 30.000,00 em margo de 2022, e RS 20.000,00 em abril
de 2022.

No que se refere a esse empréstimo, o valor, em RS,
do saldo devedor dessa empresa, em maio de 2022, era,
aproximadamente,

(A) 3.625,00

(B) 3.806,00

(C) 6.381,00

(D) 6.700,00

(E) 7.201,00

19. CESGRANRIO - 2023

O cliente de um banco tem uma divida sobre a qual
incidem, mensalmente, juros compostos de 10%. Para re-
duzir 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. Dados:

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

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%
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20. CESGRANRIO - 2023

O valor de uma criptomoeda Z passou de R$ 15.000,00
para RS 21.000,00 no primeiro bimestre de 2021. A taxa
de juros bimestral, proporcionada por esse criptoativo
nesse 1o bimestre, manteve-se a mesma ao longo do ano
de 2021, sempre na compara¢ao com o bimestre anterior,
ou seja, no regime de juros compostos. Além disso, o valor
do criptoativo no final de um bimestre era igual ao valor
do mesmo criptoativo no inicio do bimestre seguinte.

Considerando-se as condi¢Ges apresentadas, o valor,
em reais, de uma Z, ao final do 40 bimestre de 2021, era
de, aproximadamente,

(A) 57.600,00

(B) 59.400,00

(C) 61.600,00

(D) 80.700,00

(E) 82.400,00

21. CESGRANRIO - 2023

Um empreendedor monta uma estratégia de investi-
mento de médio prazo que consiste em investir uma mes-
ma quantia fixa, sempre em janeiro, durante quatro anos
consecutivos, sendo o primeiro aporte programado para
jan/23, e o ultimo, para jan/26. Ele planeja deixar todo o
montante aplicado até jan/27, data em que pretende res-
gatar um total de 100.000 reais, zerando sua posi¢do noin-
vestimento. Desconsidere o efeito da inflagdo na corregao
dos valores e considere uma taxa de juro de 10% ao ano,
no sistema de juros compostos.

Com tais premissas, o valor minimo necessario para
atingir a meta estabelecida aproxima-se melhor de

(A) RS 19.588,00

(B) RS 19.878,00

(C) RS 20.468,00

(D) RS 21.068,00

(E) RS 21.238,00

22. CESGRANRIO - 2021

Em uma carta aos clientes, um investimento é ofereci-
do com a promessa de recebimento de um montante de
R$8.200,00 liquidos, apds 2 anos, para quem aderisse in-
vestindo inicialmente R$5.000,00. O valor liquido pago é
obtido apds descontados R$250,00 de taxas e impostos.
Para melhorar a comunicagdao com os clientes, julgaram
interessante acrescentar a taxa de juros compostos usada
no calculo do valor bruto, isto €, sem o desconto.

Qual é o valor da taxa anual que deve ser acrescentada
na carta?

(A) 2%

(B) 3%




NOCOES DE PROBABILIDADE
E ESTATISTICA

1. CESGRANRIO - 2024

Um instituto de pesquisa esta planejando uma pesqui-
sa em que uma das perguntas diz respeito a escolaridade
do entrevistado. A pergunta admite os valores 1, 2, 3,4 e
5, abrangendo desde ensino fundamental incompleto (1)
até ensino superior completo (5).

Essa é uma varidvel

(A) discreta

(B) continua

(C) ordinal

(D) nominal

(E) natural

2. CESGRANRIO - 2024

Uma pesquisa foi realizada com todos os 200 funcio-
narios de uma empresa. Uma das variaveis a ser investiga-
da é o numero de dependentes por funcionario. Os dados
sobre essa varidvel foram organizados e estdo resumidos
na Tabela a seguir.
Numero de dependentes por funcionarios

Numero de dependentes Frequéncia absoluta
0 20
1 40
2 50
3 60
4 25
5 5

Considerando-se essas informacdes, o percentual de
funciondrios dessa empresa que tém até 2 dependentes,
inclusive, é igual a

(A) 60%

(B) 55%

(C) 50%

(D) 30%

(E) 25%

3. CESGRANRIO - 2024

A Caixa EconOmica Federal exerce a gestdo e a distri-
buicdo centralizada de diversos programas sociais, poden-
do inclusive desempenhar o papel de administradora do
beneficio, em alguns casos. Em 2023, esses programas so-
ciais representaram quase RS 283 bilhdes em beneficios

125

pagos a populagdo, entre janeiro e setembro. O destaque
foi para o Bolsa Familia, responsavel por aproximadamen-
te RS 118 bilhdes, beneficiando cerca de 24 milhdes de
familias no mesmo periodo. Considere que esses 24 mi-
Ihdes de familias foram beneficiados pelo programa du-
rante todo o periodo considerado, ignorando a saida de
familias beneficiadas ou a entrada de novas familias ao rol
de beneficiados.

O valor médio dos beneficios, em reais, recebidos por
familia durante todo o periodo &, aproximadamente, de

(A) 5.000,00

(B) 7.000,00

(C) 10.000,00

(D) 11.000,00

(E) 12.000,00

4. CESGRANRIO - 2024

Uma empresa resolveu analisar a percep¢do que os
seus 30 principais fornecedores tinham da empresa. Para
isso, foi enviado um questionario com algumas perguntas.
Uma dessas perguntas solicitava que os fornecedores atri-
buissem uma nota de 0 a 10 para o prazo de pagamento
aos fornecedores. Apds os 30 fornecedores responderem,
obteve-se uma nota média de 7,5. Retirando- se as cinco
maiores notas, a média das 25 notas restantes cai para 7,0.
Qual é a média dessas cinco maiores notas atribuidas pe-
los fornecedores?

(A) 7,5

(B) 8,0

(C) 8,5

(D)9,0

(E) 10,0

5. CESGRANRIO - 2021

Recentemente, a Organizacao Mundial da Saude (OMS)
mudou suas diretrizes sobre atividades fisicas, passando a
recomendar que adultos facam atividade fisica moderada
de 150 a 300 minutos por semana. Seguindo as recomen-
dacdes da OMS, um motorista decidiu exercitar-se mais e,
durante os sete dias da ultima semana, exercitou- se, ao
todo, 285 minutos. Quantos minutos diarios, em média, o
motorista dedicou a atividades fisicas na ultima semana?

(A) Mais de 46 min

(B) Entre 44 e 46 min
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(C) Entre 42 e 44 min
(D) Entre 40 e 42 min
(E) Menos de 40 min

6. CESGRANRIO - 2018

Em uma avaliagdo na qual é atribuido grau de zero a dez, um hotel obteve média 8 em quarenta e nove avaliagGes.
O avaliador seguinte atribuiu ao hotel nota zero. Para que a média de notas do hotel passe a ser maior que 8, sera ne-
cessario, no minimo, a avaliagdo de mais quantos hdspedes?

(A)1

(B)2

()3

(D)4

(E)5

7. CESGRANRIO - 2022
A Tabela abaixo representa as frequéncias referentes aos resultados de alcatrdao (mg) encontrados em cigarros sem
filtro, a partir de uma amostra de 30 cigarros selecionados de vérias marcas.

Alcatrdao (mg) | Frequéncia
[10, 14) 2
[14, 18) 4
[18, 22) X
[22, 26) y
[26, 30] 2
Se a média de alcatrdao na amostra foi de 20,4 mg, qual o valor de x-y ?
(A) 6
(B)8
(C)10
(D) 12
(E) 14

8. CESGRANRIO - 2023

Considere que, em uma agéncia bancaria, o tempo médio que um cliente aguardou para comegar a ser atendido, na
primeira semana de um determinado més de 2022, foi de 8min 30s e, na semana seguinte, esse tempo médio passou
para 5min 30s. Considere, ainda, que na primeira semana foram atendidos 2.700 clientes, e na segunda semana, 1.350
clientes.

O tempo médio de espera para um cliente comegar a ser atendido no caixa, considerando essas duas semanas, foi
de, aproximadamente,

(A) 5min 50s

(B) 6min 30s

(C) 6min 50s

(D) 7min 30s

(E) 7min 50s
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9. CESGRANRIO - 2022

Em um determinado concurso, a nota final de cada candidato é calculada por meio da média aritmética ponderada
das notas de quatro provas: Matematica, Portugués, Informatica e Inglés. A Tabela a seguir mostra os pesos de cada
prova e as notas de um candidato em trés delas, pois ele desconhece sua nota na prova de Inglés.

Matemadtica | Portugués | Informatica Inglés
Nota 7 6 8 ?
Peso 2 1 3 2

Supondo que esse candidato tenha recebido nota x na prova de Inglés, a sua nota final serd dada por

44+2x
4

(A)

214x

(B)

22+2x 4
4

(C)

(D) 44+x

(E) 22+x

10. CESGRANRIO - 2018

Sabe-se que 30% dos clientes de um banco sdo do sexo masculino e os 70% restantes sdo do sexo feminino. Entre
os clientes do sexo masculino, a média do tempo de vinculo com o banco é igual a 4 anos e, entre os clientes do sexo
feminino, é igual a 6 anos.

Considerando-se todos os clientes, de ambos os sexos, qual é a média do tempo de vinculo de cada um com o ban-
co?

(A) 5 anos

(B) 5,3 anos

(C) 6 anos

(D) 5,4 anos

(E) 5,7 anos
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11. CESGRANRIO - 2024

A Carteira de Financas Sustentdveis da Caixa Econdmica Federal contém iniciativas por meio das quais a instituicao
visa contribuir para uma sociedade mais justa e sustentavel. Na apresentac¢do de resultados do terceiro trimestre de
2023, a Caixa Econdmica Federal divulgou que o valor total dessa carteira era de RS 720,7 bilhdes, conforme descrito a

seguir.

NOGCOES DE PROBABILIDADE

E ESTATI

STICA

Valor da carteira

Produto (em bilhGes de reais)
Comercial 31,9
FIES 51,7
Habitacdo 523,8
Minha Casa Minha Vida (Faixa 1) 9,5
Rural 8,4
Saneamento e Infraestrutura 95,4

A mediana dos valores da carteira dos produtos, em bilhdes de reais, é, aproximadamente,

(A) 120
(B) 62
(C) 52
(D) 42
(E) 31

12. CESGRANRIO - 2022

A Tabela a seguir indica a frequéncia de acidentes de trabalhadores de uma empresa do setor sucroalcooleiro, em

faixas etdrias, durante um periodo de 7 anos.

Idade

18 F 26

26134

34142

42 50

50 F 58

58 - 64

N2 de acidentes

300

1280

380

180

48

8

Observando-se os dados presentes na Tabela e usando-se o método de interpolacdo linear, qual a idade mediana

dos trabalhadores acidentados?
(A) 30,79
(B) 31,30
(C) 31,84
(D) 32,70
(E) 33,25

13. CESGRANRIO - 2021

Seis candidatos, aprovados para a penultima etapa de um processo seletivo, foram submetidos a um teste de co-
nhecimentos gerais com 10 itens do tipo “verdadeiro/falso”. Os dois primeiros candidatos acertaram 8 itens cada, o
terceiro acertou 9, o quarto acertou 7, e os dois ultimos, 5 cada. Pelas regras do concurso, passariam, para a etapa
final da selec¢do, os candidatos cujo numero de acertos fosse maior ou igual a mediana do niumero de acertos dos seis

participantes.

Quantos candidatos passaram para a etapa final?

(A)2
(B)3
(C) 4
(D)5
(E) 6

128)




CONHECIMENTOS BANCARIOS

1. CESGRANRIO - 2023

Como integrante do Sistema Financeiro Nacional, cabe
ao Conselho Monetario Nacional

(A) definir as metas anuais de inflacdo.

(B) determinar as taxas bdasicas de juros da economia

brasileira.

(C) atuar como emprestador de dltima instancia.

(D) calcular o indice Nacional de Precos ao Consumi-

dor Amplo (IPCA).

(E) executar a politica fiscal.

2. CESGRANRIO - 2022

Na composicdo do Sistema Financeiro Nacional no
Brasil, o drgdo normativo responsavel pela fixacdo das me-
tas para a inflacao, pelas diretrizes da politica cambial e
pelas normas inerentes ao funcionamento das institui¢des
financeiras é o(a)

(A) Banco Central do Brasil

(B) Banco do Brasil

(C) Conselho Monetario Nacional

(D) Caixa Econdmica Federal

(E) Comissdo de Valores Mobilidrios

3. CESGRANRIO - 2021

A entidade responsavel pela execugdo da politica cam-
bial no Brasil é o(a)

(A) Banco do Brasil (BB)

(B) Banco Central do Brasil (Bacen)

(C) Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e

Social (BNDES)

(D) Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM)

(E) Conselho Monetdrio Nacional (CMN)

4. CESGRANRIO - 2021

O Registrato é um sistema criado em 2014 e adminis-
trado pelo Banco Central, que permite aos cidadaos terem
acesso pela internet a relatérios contendo informacgGes
sobre

(A) seus relacionamentos com as institui¢des financei-

ras, suas operacoes de crédito e operacdes de cambio.

(B) suas receitas e despesas realizadas em todas as ins-

tituicOes financeiras onde tém conta-corrente.
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(C) seus dados registrados junto aos servicos de prote-
¢do de crédito.

(D) seus relacionamentos interpessoais com pessoas
da mesma familia (ex: pai, filho e irmao, entre outros)
que também possuem contas-correntes.

(E) seus contratos de prestacdo de servigo firmados na
esfera civel.

5. CESGRANRIO - 2021

Dentro do Sistema de Metas para a inflagdo, o Conse-
Iho Monetdrio Nacional (CMN) estabelece a meta para a
inflagdo. A partir dessa meta, o Comité de Politica Mone-
taria (Copom) do Banco Central do Brasil (Bacen) reine-se
periodicamente para analisar a economia brasileira.

Nesse contexto, é atribuicao do Copom

(A) definir a meta da taxa Selic.

(B) determinar o papel do Bacen no mercado cambial.

(C) formular normas aplicaveis ao Sistema Financeiro

Nacional (SFN).

(D) divulgar, diariamente, a taxa de juros de curto pra-

zo para operacgdes realizadas no mercado financeiro.

(E) autorizar o funcionamento das institui¢cbes finan-

ceiras e de outras entidades conforme legislagdo em

vigor.

6. CESGRANRIO - 2024

Na estrutura organizacional do Sistema Financeiro Na-
cional (SFN), cada uma das instituicbes exerce uma funcgéo
especifica. Tendo em vista sua forma de atuagdo, a Caixa
Econdmica Federal deve ser enquadrada, no dmbito do
SFN, como uma instituicdo cuja fungdo principal é

(A) operadora

(B) reguladora

(C) supervisora

(D) normativa

(E) de autoridade monetaria

7. CESGRANRIO - 2024

As instituicdes financeiras federais, tais como o BNDES,
o Banco do Brasil (BB), a Caixa Econdmica Federal (CEF), o
Banco do Nordeste do Brasil (BNB) e o Banco da Amaz6nia
(Basa) sdao algumas das instituicdes mais importantes do
sistema financeiro brasileiro.




A importancia dessas instituicbes esta diretamente
relacionada a sua tipica atuacdo em atividades em que o
setor privado pouco atua, como a de

(A) desenvolver tecnologias disruptivas e introduzi-las

no mercado financeiro.

(B) fornecer empréstimo em ultima instancia as de-

mais institui¢cdes financeiras.

(C) executar as diretrizes da politica monetaria, de

acordo com as metas do Banco Central do Brasil.

(D) prover financiamento de longo prazo, visando ao

fomento do desenvolvimento econémico.

(E) financiar os programas de distribuicdo de renda,

como o Bolsa Familia.

8. CESGRANRIO - 2021

Sr. Z resolve empreender na drea agricola, estabele-
cendo sua sede no interior do Brasil onde seus estudos
identificaram uma maior necessidade de empregos. Apds
realizar as contratagdes de praxe, inicia suas atividades,
gerando um forte crescimento na regido onde atua. Nao
desejando aumentar o nimero de empregados, diante
dos custos fixos da mao de obra, resolve ampliar sua pro-
ducdo, negociando com pequenos empreendimentos lo-
cais. Necessitando de aporte financeiro, ele apresenta pe-
dido de empréstimo ao Banco Y, que encaminha equipe de
auditoria a sede do pretendente. Para surpresa de todos,
a auditoria constata em varios pequenos empreendimen-
tos, trabalho infantil ndo autorizado pela legislagao e, por
forca disso, propGe que o empréstimo seja negado.

Nos termos da Politica de Responsabilidade Socioam-
biental do Banco do Brasil, constatado idéntico ilicito por
parte de fornecedor, ocorreria a

(A) manutencgdo do vinculo contratual, por ser rela¢do

exterior.

(B) suspensdo do vinculo até regularizacdo dos atos.

(C) majorac3o dos juros do empréstimo, pelo risco au-

mentado.

(D) anélise da relacdo temporal com o Banco e o valor

dos investimentos.

(E) decisdo de realizar o empréstimo, para bater as

metas gerenciais.

9. CESGRANRIO - 2023

A fungdo principal das operagdes de Tesouraria ban-
caria é

(A) aprimorar a qualidade de atendimento aos clien-

tes.

(B) ampliar o uso de servicos digitais nas transacdes

financeiras.

CONHECIMENTOS BANCARIOS
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(C) administrar os fluxos de despesas e receitas da ins-
tituicdo financeira, visando a controlar os gastos e a
maximizar os lucros.

(D) aumentar a carteira de servigos financeiros ofere-
cidos aos clientes.

(E) gerenciar as atividades de marketing, publicidade e
propaganda da instituicdo financeira.

10. CESGRANRIO - 2023

Na organizagdo do Sistema Financeiro Nacional, os
bancos sdo instituicdes destinadas a intermediar recursos
financeiros entre os poupadores e os demandantes de
empréstimos.

No caso especifico dos bancos comerciais, sdo institui-
¢Bes que, essencialmente,

(A) proporcionam financiamento de médio e longo

prazos a projetos orientados para fomentar o desen-

volvimento econémico e social do pais, abstendo-se

de operagdes de financiamento de curto prazo.

(B) operam com diversas modalidades de financia-

mento, mas ndo transacionam compra e venda de mo-

eda estrangeira.

(C) captam recursos por meio de depdsitos a prazo,

mas ndo operam com recursos provenientes de depo-

sitos a vista.

(D) realizam operacdes de empréstimos por meio de

recursos captados sob a forma de depdsitos a vista e

a prazo.

(E) se concentram no financiamento de empréstimos e

financiamentos de projetos de natureza social.

11. CESGRANRIO - 2022

Uma vez que o banco identificou seu segmento de
mercado e desenvolveu servigos de qualidade, o gerente
criou um programa de fidelidade que estimula os clientes
a contratarem mais servicos do banco. A cada servigo con-
tratado, uma quantidade de pontos é creditada ao cliente,
gue pode trocar esses pontos por descontos em tarifas ou
compras em um site de vendas.

Essa estratégia de retencdo de clientes é denominada
estratégia de lagos

(A) sociais

(B) afetivos

(C) financeiros

(D) interpessoais

(E) de Customizacdo




12. CESGRANRIO - 2022

Na estrutura do Sistema Financeiro Nacional, algumas
instituicGes funcionam com o objetivo principal de prover
recursos necessarios para financiar, a curto e a médio pra-
zos, o comércio, a industria, as empresas prestadoras de
servigos, as pessoas fisicas e terceiros em geral. Tal objeti-
vo envolve tarefas tipicas dos bancos

(A) de investimento

(B) de desenvolvimento

(C) centrais

(D) multiplos

(E) comerciais

13. CESGRANRIO - 2018

Algumas institui¢es financeiras sdo autorizadas a ar-
recadar tarifas publicas e impostos. O recolhimento de tais
tarifas e impostos

(A) ndo pode ser efetuado em terminais virtuais, inter-

net banking.

(B) diminui a evas3o fiscal.

(C) constitui-se em convénio exclusivo da Unido.

(D) é um servigo direcionado a empresas.

(E) aumenta os custos de arrecadagdo da cobranca.

14. CESGRANRIO - 2023

A constituicdo e o funcionamento de agéncias de fo-
mento sob controle dos Estados e do Distrito Federal, com
objetivo de financiar capital fixo e projetos de interesse
dessas unidades da Federagao, dependem de autorizagao
do(a)

(A) Tesouro Nacional

(B) Banco Central do Brasil

(C) Conselho Monetéario Nacional

(D) Unidade Federativa

(E) Unigo

15. CESGRANRIO - 2022

Um engenheiro pretende enveredar pela carreira ban-
caria, sendo seu foco bancos de desenvolvimento. Nos ter-
mos das normas aplicaveis ao tema, originadas do Banco
Central e do Conselho Monetario Nacional, os Bancos de
Desenvolvimento sdo institui¢es financeiras

(A) internacionais

(B) mistas

(C) privadas

(D) publicas

(E) sociais

CONHECIMENTOS BANCARIOS
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16. CESGRANRIO - 2022

Uma pessoa que atua em pequeno comércio localiza-
do em municipio de porte médio necessita de capital de
giro, tendo em vista que seus clientes sdo responsaveis
por valores pagos a prazo. Nos termos do contrato de fac-
toring, uma de suas caracteristicas principais consiste na

(A) cess3o de créditos

(B) existéncia de direito de regresso

(C) fiscaliza¢do por Associa¢do Comercial

(D) inclusdo como ato financeiro

(E) regulacdo pelo Banco Central

17. CESGRANRIO - 2021

Responsavel pela formulagdo da politica da moeda e
do crédito, o Conselho Monetario Nacional (CMN) é um
6rgdo normativo. Dentre suas atribuicdes, estdo a defini-
¢do da meta para a inflagdo, a formulacdo das diretrizes
para o cdmbio e o estabelecimento das normas principais
para o funcionamento das instituicdes financeiras.

Além do CMN, outros dois drgaos normativos do siste-
ma financeiro sdo

(A) CNPC e CNSP

(B) Susep e Previc

(C) Bolsa de Valores e CNPC

(D)BCe CVM

(E) Instituicdes de Pagamento e CNSP

18. CESGRANRIO - 2022

A Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM) detém per-
sonalidade juridica e patrimoénio proprios, é dotada de
autoridade administrativa independente, conta com man-
dato fixo, estabilidade de seus dirigentes e autonomia fi-
nanceira e orcamentdria.

A CVM funciona como

(A) empresa de economia mista

(B) autarquia em regime especial

(C) entidade sem vinculo governamental

(D) entidade governamental com fins lucrativos

(E) entidade privada

19. CESGRANRIO - 2018

Na configuracdo atual do Sistema Financeiro Nacional,
a instituicdo responsavel pela regulagao do mercado acio-
nario, de debéntures e de commercial papers é o(a)

(A) Conselho Monetario Nacional

(B) Comissdo de Valores Mobiliarios

(C) Banco Central do Brasil

(D) Banco do Brasil

(E) Ministério da Fazenda




20. CESGRANRIO - 2023

Desde 1999, o Brasil adota o regime de metas de infla-
¢do, que se caracteriza pelo anuncio prévio de uma meta
para a varia¢do do Indice de Precos ao Consumidor Amplo
(IPCA).

A principal varidvel operacional de politica monetaria
utilizada pelo Banco Central para controlar a inflagdo é a

(A) aliguota de depésito compulsério

(B) taxa de juros de longo prazo

(C) taxa de redesconto

(D) taxa de Depdsito Interbancario

(E) taxa basica de juros

21. CESGRANRIO - 2022
O trecho seguinte alude a importante mercado em
gue sdo transacionados os titulos publicos no Brasil:
Todas as transacGes com titulos publicos se ddo em
seu ambito. Ele é o mercado de divida publica brasileiro
e nele se encontram tanto o Banco Central do Brasil reali-
zando a politica monetdria, quanto o Tesouro, responsavel
pela gestdo da divida publica e financiamento do governo.
DORNELAS, L.N.D e TERRA, F.H.B
O Mercado Brasileiro de Divida Publica. Campinas: Alinea,
2021, p.6, Adaptado
O trecho se refere ao mercado
(A) cambial
(B) aciondario
(C) CETIP
(D) SELIC
(E) PTAX

22. CESGRANRIO - 2018

No Brasil, quando o Comité de Politica Monetdria do
Banco Central do Brasil fixa a meta anual para a taxa de
juros bdsica de curto prazo da economia, tal meta é per-
seguida mediante compra e venda de titulos publicos por
parte da autoridade monetaria, cujo processamento é efe-
tivado pelo (a)

(A) Sistema de Compensac¢3o Bancaria

(B) Sistema Brasileiro de Pagamentos

(C) Central de Custddia e Liquidacdo Financeira de Ti-

tulos Privados

(D) Sistema Especial de Liquidagdo e Custddia

(E) Sistema Geral do Mercado Aberto

23. CESGRANRIO - 2024

As operagdes compromissadas sdao o instrumento mais
utilizado pelo Banco Central do Brasil (BCB) para controlar
a liquidez do sistema bancdrio e formar a taxa de juros de
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curto prazo. Quando o BCB realiza uma operagdao compro-
missada de compra de titulos publicos no mercado aberto,
ele
(A) eleva os precos dos titulos publicos e pressiona a
taxa de juros de curto prazo para cima.
(B) aumenta a liquidez no mercado de reservas ban-
carias e pressiona a taxa de juros de curto prazo para
cima.
(C) aumenta a liquidez no mercado de reservas ban-
carias e pressiona a taxa de juros de curto prazo para
baixo.
(D) reduz a liquidez no mercado de reservas bancdrias
e pressiona a taxa de juros de curto prazo para baixo.
(E) reduz os precos dos titulos publicos e pressiona a
taxa de juros de curto prazo para baixo.

24. CESGRANRIO - 2021

Na reunido do dia 09/12/2020, o Conselho de Politi-
ca Monetaria (Copom) do Banco Central do Brasil decidiu
manter a taxa basica de juros (Selic) em 2% a.a. Considere
que, no periodo subsequente, a autoridade monetaria ob-
servasse que as taxas de juros médias praticadas no mer-
cado interbancario eram bem inferiores a meta da taxa
Selic, definida na reunido retromencionada.

Nesse contexto, para que as taxas de juros médias no
mercado interbancdrio venham a convergir para a taxa Se-
lic de 2% a.a., fixada pelo Copom, o Banco Central do Brasil
deverd

(A) vender titulos publicos no overnight.

(B) comprar titulos publicos no overnight.

(C) comprar titulos de longo prazo do setor privado.

(D) emitir maior quantidade de papel moeda.

(E) aumentar a liquidez do sistema bancério.

25. CESGRANRIO - 2018

As empresas nacionais e estrangeiras que avaliam os
riscos de entidades governamentais e privadas, e de seus
projetos de investimento, sdo importantes porque alte-
ram, com as suas classificagdes de risco, diversas varidveis
da economia.

Dentre as varidveis listadas abaixo, aquela que NAO
sofre alteragdo é(sdo) o(s)

(A) volume de fundos disponiveis para as empresas e

para os governos.

(B) balango de pagamentos e o crescimento econdmi-

co dos paises.

(C) fluxos de capitais internacionais.

(D) recursos naturais da economia.

(E) prémios de risco cobrados pelos empréstimos.




VENDAS E NEGOCIACAO

1. CESGRANRIO - 2018

Uma agdo para aperfeigoar o relacionamento com os
clientes de um posto de servicos, especificamente no que
se refere a pré-abordagem, é

(A) divulgar os diferenciais do posto para moradores e

profissionais que circulem pelas redondezas.

(B) apurar numero de veiculos que circulam em frente

ao posto e identificar o perfil dos motoristas.

(C) treinar os frentistas para ficarem de prontiddo e de

braco erguido, indicando a bomba certa para abaste-

cimento.

(D) promover acdes que envolvam os clientes registra-

dos no programa de relacionamento do posto.

(E) mensurar a venda da linha Premium para os mo-

toristas que desejam melhor desempenho dos carros.

2. CESGRANRIO - 2018

Depois de aguardar por um més, o cliente finalmen-
te recebeu o equipamento de solda com o qual esperava
melhorar a sua produtividade no trabalho. No primeiro
dia de uso, no entanto, o equipamento apresentou alguns
problemas e acabou ndo podendo ser usado. O fabricante
foi contatado e recolheu o equipamento no dia seguinte
para reparos. Apds uma semana, o equipamento pode ser
usado e funcionou, mas seu desempenho nao alcangou o
nivel de expectativa que o cliente tinha antes da compra.

A comparacdo entre o desempenho percebido e o re-
sultado obtido, em relacdo as expectativas do comprador,
é denominada

(A) beneficio

(B) qualidade

(C) valor total

(D) satisfacdo

(E) retroalimentacdo

3. CESGRANRIO - 2018

Uma vantagem do telemarketing ativo sobre as vendas
pessoais é que os operadores telefénicos

(A) efetuam transacBes mais lucrativas para a organi-

zagao.

(B) dedicam mais tempo a preparacdo para o atendi-

mento aos clientes.

(C) observam os detalhes na expressdo dos clientes

com os quais falam.
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(D) podem contatar mais clientes do que os vendedo-
res externos.

(E) representam os menores custos de todo o orga-
mento comercial.

4. CESGRANRIO - 2018

Contratado para melhorar a performance do departa-
mento comercial, um consultor aconselha a utiliza¢cdao de
compras simuladas como instrumento para

(A) monitorar o atendimento prestado aos clientes.

(B) realizar compras diretas em ambientes digitais.

(C) disfarcar o lucro da empresa por meio de a¢des so-

ciais.

(D) simular operacdes financeiras pelo computador.

(E) treinar a equipe através de jogos informatizados.

5. CESGRANRIO - 2016
Um cliente, insatisfeito com os servigos a ele presta-
dos, entrou em contato com a empresa, por telefone, para
apresentar suas reclamagdes. A empresa tem um servigo
de atendimento ao cliente que é considerado de excelén-
cia.
Para que, efetivamente, o servigo de atendimento ao
cliente seja considerado de exceléncia, é necessario que o
(A) atendente isente a empresa de responsabilidade
pelo problema, argumentando que o servico foi pres-
tado e que o problema foi causado pelo préprio cliente
que nado definiu exatamente o que queria.
(B) atendente utilize a linguagem técnica da empresa
ainda que o cliente ndo a entenda; dessa forma, a em-
presa passara credibilidade, demonstrando o conheci-
mento de todos que trabalham na empresa.
(C) cliente seja tratado com transparéncia e cordialida-
de, ainda que a situacdo a ser resolvida seja de dificil
solucgdo, e o problema ndo possa ser solucionado ime-
diatamente.
(D) cliente, que precisa ser atendido rapidamente,
receba a garantia de que o problema sera soluciona-
do imediatamente, mesmo que a empresa ndo possa
cumprir o prometido.
(E) atendimento eletrénico seja imediato, com uma
gravacdo orientando o procedimento que o cliente
deve executar, mesmo que ele tenha de esperar para
falar diretamente com o atendente.




6. CESGRANRIO - 2016

Uma empresa iniciou um processo de treinamento
dos empregados que atuam no servi¢co de atendimento
ao cliente, via telefone. Visando a obter maior eficiéncia e
qualidade no atendimento, a empresa estabeleceu alguns
procedimentos que devem ser adotados nesse servico. No
atendimento aos clientes por telefone, o atendente deve

(A) falar apenas um “ald” para que o atendimento seja

mais rdpido, e o cliente possa falar, imediatamente, so-

bre o assunto que deseja tratar.

(B) fazer uma saudacdo inicial e, em seguida, identifi-

car -se, informando também o nome do érgdo ou setor

ao qual pertence.

(C) utilizar uma linguagem informal e um tratamento

pessoal, mostrando intimidade com o cliente para tor-

na-lo mais préximo.

(D) interromper o cliente quando ele estiver falando

sobre um problema ja conhecido pelo atendente.

(E) utilizar uma linguagem impessoal, demonstrando

gue ndo ha atendimento personalizado.

7. CESGRANRIO - 2015

Uma empresa, com o objetivo de atrair mais clientes,
esta-se organizando para melhorar a qualidade de seus
servigos.

Constitui condicdo necessaria para que o cliente possa
perceber a qualidade na presta¢do de um servicgo a

(A) soberania da empresa e de seus empregados nas

decisdes que afetem diretamente o cliente.

(B) parcialidade nas decisbes tomadas para represen-

tar a individualizagdo no tratamento aos clientes.

(C) improbidade na atuac¢do dos empregados que li-

dam diretamente com os clientes.

(D) transparéncia nas decisbes que afetam emprega-

dos e clientes, significando o respeito da empresa com

o seu publico.

(E) padronizagdo dos processos realizados, o que signi-

fica customizar as atividades de prestacdo de servicos

da empresa.
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8. CESGRANRIO - 2015

Atualmente, a maior parte dos empregos concentra-se
no setor de servigos. Torna-se fundamental que a presta-
¢do de servicos receba atenc¢do das empresas, ja que, se
bem executada, pode significar um diferencial competiti-
vo.

No atendimento ao publico é fundamental que o aten-
dente

(A) tenha um posicionamento préprio, fazendo com

que o cliente perceba que ele é desvinculado da ima-

gem da empresa.

(B) tome decisdes imediatas para resolver os proble-

mas dos clientes, mesmo que estas contrariem as dire-

trizes da empresa.

(C) conhecga bem suas fun¢des e as hormas e 0s pro-

cedimentos da empresa, para que tome suas decisdes

buscando a satisfacdo dos clientes.

(D) seja bastante comunicativo e expresse sua opinido

em relagdo a empresa e a seus clientes, utilizando lin-

guagem técnica e siglas de uso corrente internamente.

(E) diversifique sua forma de atender desde que, na

maior parte das vezes, o cliente fique satisfeito.

9. CESGRANRIO - 2014

Uma das preocupagdes da maior parte das organiza-
¢Oes empresariais é a agilidade no atendimento ao cliente.
Isso tem feito com que as empresas de gestdo mais mo-
derna deem maior autonomia aos empregados que fazem
o atendimento direto ao cliente.

Em termos de niveis hierarquicos organizacionais essa
autonomia representa

(A) uma barreira para o cliente, ampliando o distancia-

mento entre o nivel institucional e o nivel operacional.

(B) um fluxo de informacgdes maior entre os niveis or-

ganizacionais, ja que quem toma a decisdo precisa co-

nhecer as diretrizes e os objetivos da organizagao.

(C) uma ampliagdo da quantidade de niveis hierarqui-

cos da organizacdo, ja que a autonomia requer maior

controle e supervisdo.

(D) a perda de delineamento estratégico da organiza-

¢do, pelo nivel institucional, ja que o poder de decisdo

esta com o nivel operacional, que atende aos clientes,

diretamente.

(E) a minimizacdo da importancia do nivel tatico, ja

que este se ocupa da produgdo de bens e servigos

ofertados pela empresa ao mercado.




10. CESGRANRIO - 2012

O telefone é o meio de comunicacdo mais utilizado no
planeta; sua utilizacdo, contudo, requer procedimentos
especificos.

Um procedimento obrigatdrio em relagdo ao uso do
aparelho telefonico consiste em:

(A) realizar a assepsia do aparelho antes de toda e

qualquer ligagdo.

(B) fornecer informacbes as pessoas, somente apds

elas se identificarem.

(C) ter, junto ao aparelho, uma relagdo dos funciona-

rios da empresa onde constem o setor de trabalho e o

telefone interno.

(D) tentar resolver o problema apresentado de alguém

gue esteja ausente no momento da ligagdo.

(E) retornar a ligacdo para confirmar as informacdes

apresentadas, descartando a hipdtese de trote.

11. CESGRANRIO - 2011

Com relacdo ao atendimento em projeto de servicos
de baixo contato com o cliente, é correto afirmar que

(A) implica atender as necessidades especificas.

(B) resulta em prover maior personalizacdo dos servi-

Gos.

(C) se despende muito tempo do cliente no processo

de servico.

(D) se necessita acomodar o cliente que estd no crono-

grama de producdo.

(E) se disponibilizam pacotes de servigos mais padro-

nizados.

12. CESGRANRIO - 2011

Nas situagdes de atendimento, devido a atitudes gros-
seiras e poucos sensiveis, € comum ocorrer mal-estar en-
tre atendentes e clientes. Para evitar tais situacdes, o aten-
dente deve

(A) insistir para o cliente levar um item ou adquirir um

bem.

(B) reconhecer a necessidade de o cliente efetuar suas

préprias escolhas.

(C) transferir a ligacdo ou desligar o telefone sem avi-

sar.

(D) acompanhar, de forma insistente, o cliente por

toda a loja.

(E) insistir em conversas sobre os assuntos que inco-

modam o cliente.
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13. CESGRANRIO - 2011

O cliente insatisfeito e nervoso exige um atendimento
com atitudes opostas as suas: ponderadas e calmas. Uma
forma adequada para lidar com o cliente em tal situacdo é

(A) interrompé-lo, evitando que ele relate todo o fato.

(B) confrontar-se com o cliente, pois isso resultaria em

uma discussao no mesmo nivel.

(C) dar encaminhamento ao assunto, evitando que o

problema fique maior por descaso ou falta de solugao.

(D) anotar as causas da sua insatisfacdo somente em

caso de exigéncia.

(E) ludibriar o cliente com palavras capciosas.

14. CESGRANRIO - 2010

O problema no carro de Abreu era constante e seus
amigos haviam indicado uma oficina mecanica de confian-
¢a para o conserto. Apesar de o lugar ndo ter uma boa apa-
réncia e ficar em um bairro considerado perigoso, o aten-
dimento feito pelos funciondrios logo o conquistou. Além
de prestativos e rapidos, a preocupacdo demonstrada na
solu¢do do problema em particular foi determinante para
qgue Abreu contratasse seus servicos. No dia da entrega, I3
estava Abreu saindo com seu carro, certo de ter feito uma
boa escolha. No entanto, cerca de 15 minutos apds sair da
oficina, o carro simplesmente parou, deixando-o a pé.

Sabe-se que ha cinco determinantes de qualidade de
um servigo:

| - Confiabilidade;

Il - Responsividade;

11l - Seguranga;

IV - Empatia;

V - Tangibilidade.

Os determinantes de qualidade de um servigo que
NAO est3o presentes no caso apresentado sdo apenas

(A)rew.

B)I,lleV.

(e, nrelv.

(D)1, e V.

(E)II,IVeV.

15. CESGRANRIO - 2009

Localizada na via marginal de uma rodovia interesta-
dual, existe uma famosa lanchonete que serve refei¢des
rapidas e diversos tipos de sanduiches muito saborosos. O
caminho de entrada para quem pretende chegar a lancho-
nete deve ser feito alguns quilometros antes, deixando a
rodovia principal e entrando na via marginal. Com frequ-
éncia, o cliente desatento perde a entrada e quando vé a
enorme placa da lanchonete ja ndo consegue sair da ro-




dovia, frustrando seu desejo de fazer um lanche rapido e
gostoso. Dentre os critérios de avaliacdo da qualidade do
servico, essa lanchonete fracassa no(a)

(A) acesso ao servico oferecido.

(B) custo dos servigos prestados.

(C) confiabilidade dos servigos.

(D) garantia do servico oferecido.

(E) flexibilidade de horérios dos servicos.

16. CESGRANRIO - 2009

O atendimento de qualidade ao cliente envolve um
grande investimento no treinamento de pessoal. Hoje,
ndo basta atender aos clientes com cortesia e educagdo. E
preciso oferecer vantagens, pois esse é o diferencial entre
os concorrentes para tornar a clientela fiel. Em uma insti-
tuicdo publica de pesquisa, em funcdo da natureza de sua
atividade, o que representa o compromisso com a qualida-
de de seus servigos?

(A) Divulgar a finalidade e os beneficios dos servicos,

visando a atingir um alto grau de esclarecimento junto

a populagdo, adequado a regido, a cultura e a realida-

de socioecondmica.

(B) Dar oportunidades a populacdo de receber bene-

ficios e brindes em troca das informagdes solicitadas.

(C) Dar a conhecer os servigos prestados, por meio do

radio e da televisdo, a fim de promover o crescimento

institucional.

(D) Reconhecer o carater secundario do compromis-

so com a gestdo de qualidade, devido a auséncia da

necessidade de promover produtos em instituicao de

pesquisa.

(E) Promover a transferéncia de renda nas dreas mais

carentes oferecendo vagas de trabalho na prépria ins-

tituicao.

17. CESGRANRIO - 2009

A receptividade da populagdo em relagdo a trabalhos
de pesquisa que visam a obter informacg&es socioecondmi-
cas é bastante variavel. Por isso, é fundamental para qual-
quer agente de pesquisa um preparo prévio para lidar com
o publico. Qual das estratégias abaixo constitui um recurso
gue amplia efetivamente a confianca do publico na organi-
zagao e no projeto de pesquisa?

(A) Utilizar o carro com o logotipo da organizac3o.

(B) Utilizar veiculo préprio para fazer contato com a

populagao.

(C) Ser convincente nas palavras, apresentando um

discurso memorizado anteriormente.
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(D) Usar crachéa de identificacdo ou colete com a marca
da organizacdo e material apropriado.

(E) Levar brindes com o logotipo da organizac¢3o e dis-
tribui-los ao publico.

18. CESGRANRIO - 2009

Ao atender ao publico, existem fatores de trago com-
portamental que influenciam de maneira decisiva a rela-
¢do estabelecida. Tais fatores sdo traduzidos por postura
corporal, dire¢do do olhar e tom de voz. Qual o conjunto
de comportamentos que facilitam o bom desempenho nas
relacGes com o publico?

(A) Falar bem baixo, olhar para o cho e ter postura

encurvada.

(B) Falar bem baixo, olhar nos olhos do interlocutor e

ter postura ereta.

(C) Falar em tom autoritario, gesticular bastante e ndo

olhar para o interlocutor.

(D) Falar em tom alto, intimidar seu interlocutor com

olhar ameacador e mostrar o corpo rigido para se im-

por.

(E) Usar alternancia no tom de voz, olhar para o inter-

locutor sem constranger e ser claro na exposicao.

19. CESGRANRIO - 2009

Qual dos itens a seguir NAO corresponde aos Princi-
pios da Qualidade do Bom Atendimento ao Publico?

(A) A aparéncia do cliente n&o é fator de prioridade de

atendimento.

(B) O cliente n3o deve esperar além do tempo neces-

sario a seu atendimento.

(C) Simpatia e gentileza ndo sdo favores.

(D) Demonstre alegria e satisfagdo durante o atendi-

mento.

(E) Converse com os colegas durante o atendimento,

para demonstrar descontragao.

20. CESGRANRIO - 2009

Patricia atendeu, pessoalmente, a um cliente que ten-
tava renovar sua Carteira Nacional de Habilita¢do. Ele es-
tava muito insatisfeito com o atendimento recebido, em
contato telefonico anterior, com um funciondrio que ndo
se identificou.

Neste caso, entre as apresentadas abaixo, a Unica ati-
tude INCORRETA de Patricia é

(A) pedir desculpas pelo ocorrido.

(B) debater com o cliente, mostrando que ele estava

equivocado.

(C) colocar-se no lugar do cliente insatisfeito.






