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Matematica

Resolucdo de situagbes-problema, envolvendo: adicdo, subtragdo, multiplicagéo, divisdo,
potenciacdo ou radiciagdo com numeros racionais, nas suas representacfes fracionaria ou
decimal;

Minimo multiplo comum; Maximo divisor comum;

Porcentagem;

Razao e proporgao;

Regra de trés simples ou composta;

Equacgdes do 1.° ou do 2.° graus;

Sistema de equagfes do 1.° grau;

Grandezas e medidas — quantidade, tempo, comprimento, superficie, capacidade e massa;

Relagéo entre grandezas — tabela ou gréfico;

Tratamento da informag&@o — média aritmética simples;

Nocbes de Geometria — forma, angulos, area, perimetro, volume, Teoremas de Pitdgoras ou
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NocOes de informatica

MS-Windows 10: conceito de pastas, diretérios, arquivos e atalhos, area de trabalho, area
de transferéncia, manipulagéo de arquivos e pastas, uso dos menus, programas e aplicativos,
interacdo com o conjunto de aplicativos MS-Office 2016

MS-Word 2016: estrutura basica dos documentos, edicdo e formatacdo de textos,
cabecalhos, paragrafos, fontes, colunas, marcadores simbdlicos e numéricos, tabelas,
impressado, controle de quebras e numeracdo de paginas, legendas, indices, inser¢cdo de
objetos, campos predefinidos, caixas de texto

MS-Excel 2016: estrutura basica das planilhas, conceitos de células, linhas, colunas, pastas
e graficos, elaboracdo de tabelas e gréaficos, uso de férmulas, fungdes e macros, impressao,
insercdo de objetos, campos predefinidos, controle de quebras e numeracdo de paginas,
obtencéo de dados externos, classificacdo de dados

MS-PowerPoint 2016: estrutura basica das apresentagdes, conceitos de slides, anotacoes,
régua, guias, cabecalhos e rodapés, nocdes de edicdo e formatacdo de apresentacoes,
insercdo de objetos, numeracdo de paginas, botdes de acdo, animacdo e transicdo entre
slides

Correio Eletrdnico: uso de correio eletrdnico, preparo e envio de mensagens, anexacao de
arquivos

Internet: navegagdo na Internet, conceitos de URL, links, sites, busca e impressdo de
paginas
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Conhecimentos Especificos

Principios basicos de atendimento telefénico

Registro de chamadas

Técnicas de conversagdo no telefone. Atuagéo: voz, interesse, calma e sigilo. Postura de
comunicacao

EficAcia nas comunica¢bes administrativas: elementos bésicos
comunicacao, barreiras a comunicagéao, blogueios e distor¢coes

Fraseologia adequada para atendimento telefénico

Noc¢des do Sistema Central do PABX

Operagdes por meio de aparelhos telefénicos

Equipamentos: siglas e operacdes

Procedimentos adequados quanto ao recebimento de chamadas

Meios de transmissédo: como utilizar corretamente o0 servico

Eficacia profissional e administracao de tempo

Importancia das relagbes humanas

NocOes basicas de atendimento ao publico

Etica profissional
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