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Interpretacdo de texto

Argumentacao

Pressupostos e subentendidos

Niveis de linguagem

Ortografia e acentuacao

Articulacdo do texto: coesao e coeréncia
Classes de palavras

Sintaxe

Termos da oracado. Processos de coordenacgdo e subordinacéo
Discurso direto e indireto

Tempos, modos e vozes verbais

Flexdo nominal e verbal

Concordancia nominal e verbal

Regéncia nominal e verbal

Ocorréncia da Crase

Pontuagé&o

Equivaléncia e transformacéo de estruturas
Redacéo

RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

NUmeros inteiros e racionais: operacfes (adicdo, subtracdo, multiplicacdo, divisao,
potenciacéao)

Expressdes numéricas

Multiplos e divisores de niUmeros naturais; problemas

Fracdes e operacdes com fracdes

Numeros e grandezas proporcionais: razdes e proporgdes; divisdo em partes proporcionais;
regra de trés; porcentagem e problemas

Problemas com Sistemas de medidas: medidas de tempo; sistema decimal de medidas;
sistema monetario brasileiro

Estrutura l6gica de relag6es arbitrarias entre pessoas, lugares, objetos ou eventos ficticios;
deduzir novas informacdes das relacdes fornecidas e avaliar as condi¢cdes usadas para
estabelecer a estrutura daquelas relagbes

Compreensdo e elaboragéo da l6gica das situacdes por meio de: raciocinio verbal, raciocinio
matematico, raciocinio sequencial, orientacdo espacial e temporal, formacédo de conceitos,
discriminacdo de elementos

Compreenséo do processo logico que, a partir de um conjunto de hipéteses, conduz, de
forma valida, a conclusbes determinadas

ATUALIDADES

Topicos relevantes e atuais de diversas areas, tais como politica, economia, sociedade,
educacdo, tecnologia, energia, relacdes internacionais, desenvolvimento sustentavel,
responsabilidade socioambiental, seguranca e ecologia, e suas vincula¢des histéricas
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TITULO Il - parte especial; CAPITULO | — das redes distribuidoras e coletoras; CAPITULO
VI - das ligagBes e dos ramais prediais de agua e esgoto; CAPITULO VI - da classifica¢do dos
usuarios e quantificacdo das economias; CAPITULO VIIl - da remuneracdo dos servicos;
CAPITULO IX - das sangdes; CAPITULO X - das diSpoSiGBES gerais. ............cccvveveevevereerennen. 1

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

A TMAGEM dA OFQANIZAGED. ... e e e e e e e e e e 1

Rela¢bes Humanas na Empresa

Trabalho em Equipe
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Principios fundamentais para um bom atendimento

Uso correto do telefone. Impostacéo de voz. Vicios de linguagem. Ouvir Objecdes. Lidando
com a insatisfacdo do cliente

Palavras e frases de efeito

Etica € etiqueta NO traDaIN0. .........c.oocuiieeiee ettt ee et et e e sreesreeereeeeas 44

Conceito de cliente. Tipos de clientes e como lidar com cada tipo. ..........ccevvvvvvviiiiiiiiieennnn. 57

Etiqueta empresarial: comportamento, aparéncia,

Cuidados no atendimento telefénico. Atendimento telefonico. ..........cccccvvvvvvvevviiiiiiiiiinnnnnn. 74

Transferéncia de Chamadas. Sistemas telefonicos usados na empresa: Operagao de PABX.
Tratamento Pessoal. Como atender chamadas externas e como anotar recados

Comunicacao Verbal e Ndo Verbal e a técnica de Rapport

Assertividade, COMUNICAGAD ASSEITIVA. .oiiieeeeeieeeeeeee s 95




