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1 PERFIL - TECNICO DE SUPORTE |

1.1 Descrigao
1.1.1 Técnico de Informatica de 1° Nivel.

1.2 Formagao
1.2.1 Nivel médio (segundo grau) completo.

1.3 Habilidades Comportamentais Desejadas

1.3.1 Ouvir com atengdo, sem presumir/interromper;

1.3.2 Usar linguagem adequada;

1.3.3 Administrar conflitos;

1.3.4 Excelente habilidade de comunicacéo verbal e escrita para interagir com a(o)s usuaria(o)s de forma clara e amigavel;
1.3.5 Capacidade de explicar solugdes técnicas de forma compreensivel para usuaria(o)s nao técnica(o)s;

1.3.6 Paciéncia e habilidade para lidar com usuaria(o)s que podem estar frustrados com problemas técnicos;

1.3.7 Capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
1.3.8 Capacidade de aprender rapidamente novas tecnologias e conceitos relacionados a area de suporte técnico;

1.3.9 Habilidade para trabalhar em equipe e colaborar com outros membros da equipe de suporte técnico;

1.3.10 Etica de trabalho e responsabilidade ao lidar com informagdes confidenciais e questdes de seguranga;

1.3.11 Ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento.

1.4 Conhecimento Técnico

1.4.1 Possuir experiéncia minima comprovada de 12 (doze) meses em servicos de Service Desk de TIC em ambiente
operacional compativel com o ambiente do TRE/SE (rede baseada em Active Directory);

1.4.2 Possuir experiéncia minima de 12 (doze) meses em operacao de microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automagéo
de escritorio (Windows 10 e superiores, Pacote MS-Office 2007 e superiores, browsers de acesso a internet, etc);

1.4.3 Possuir conhecimento de software de gerenciamento de servigos como o OTRS;
1.4.4 Sistemas Operacionais: Nogdes basicas sobre sistemas operacionais comuns, como Windows, macOS e Linux. Isso inclui a
capacidade de identificar problemas com maior preciséo.
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1.4.5 Hardware de Computadores: Nogdes basicas sobre os principais componentes de hardware de computadores,
como processadores, memoria, discos rigidos e periféricos;

1.4.6 Redes: Nogdes basicas sobre redes de computadores, como enderecamento IP, roteadores, switches e cabos de rede. Capacidade
de identificar problemas de conectividade;

1.4.7 Aplicativos de Produtividade: Nog¢des basicas sobre aplicativos comuns de produtividade, como suites de escritério (Microsoft
Office, Google Workspace) e ferramentas de comunicagéo (Microsoft Teams, Zoom, etc);

1.4.8 Suporte a(ao) Usuaria(o): Habilidades de atendimento a(ao) cliente e identificacdo de problemas. Capacidade de interagir com
a(o)s usuaria(o)s de forma cortés e profissional,

1.4.9 Virtualizagdo: Nogdes basicas sobre tecnologias de virtualizagdo, como maquinas virtuais, para identificar problemas em ambientes
virtualizados;

1.4.10 Protocolos de Comunicagdo: Nogdes basicas sobre os protocolos comuns, como TCP/IP, DHCP, DNS e SMTP, para
identificar problemas de rede, terminagéo e conectividade;

1.4.11 Ferramentas de Suporte: Nogdes basicas sobre ferramentas de suporte técnico, como Sistemas de Gerenciamento de Chamados
e Softwares de Acesso Remoto.

1.4.12 Conhecimento basico no Ivanti Endpoint Manager 2022 ou em versdes superiores;

1.4.13 Os(as) profissionais alocados(as) para a execugédo dos servigos deverao possuir, previamente, os conhecimentos exigidos neste
instrumento ou ser plenamente capacitados, sem qualquer custo adicional para a(o) CONTRATANTE, dentro do prazo maximo de 120
dias, contados a partir da assinatura do contrato até o término do Periodo de Adaptacdo Operacional (PAQ), sob pena de configurar
inexecucao parcial ou total do contrato.

1.5 Cursos/Certificagoes
1.5.1 Curso de ITIL 4.0 ou superior;
1.5.2 Curso de LGPD;

1.56.3 O atendimento podera ser comprovado mediante apresentagdo de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou
contratos de trabalho assinados.

1.5.4 A(O) CONTRATADA(O) tera um prazo de 2 (dois) meses, contados a partir da assinatura do contrato para apresentar a
comprovagao dos cursos/certificagdes indicados, sob pena de configurar inexecugao parcial ou total do contrato.

2 PERFIL — TECNICO DE SUPORTE Il

2.1 Descrigao
2.1.1 Técnico de Informatica de 2° Nivel.

2.2 Formacgao
2.2.1 Nivel médio (segundo grau) completo.

2.3 Habilidades Comportamentais Desejadas

2.3.1 Ouvir com atengao, sem presumir/interromper;

2.3.2 Usar linguagem adequada;

2.3.3 Administrar conflitos;

2.3.4 Excelente habilidade de comunicagao verbal e escrita para interagir com a(o)s usuaria(o)s de forma clara e amigavel;
2.3.5 Capacidade de explicar solugdes técnicas de forma compreensivel para usuaria(o)s nao técnica(o)s;

2.3.6 Paciéncia e habilidade para lidar com usuarios que podem estar frustrados com problemas técnicos;

2.3.7 Capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
2.3.8 Capacidade de aprender rapidamente novas tecnologias e conceitos relacionados a area de suporte técnico;

2.3.9 Habilidade para trabalhar em equipe e colaborar com outros membros da equipe de suporte técnico;

2.3.10 Etica de trabalho e responsabilidade ao lidar com informagdes confidenciais e questées de seguranga;

2.3.11 Ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento;

2.3.12 Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;

2.3.13 Ter dinamismo para atuar com atendimento a magistrada(o)s e usuaria(o)s;

2.3.14 Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo;

2.3.15. Competéncias comportamentais requeridas no nivel 01.

2.4 Conhecimento Técnico

2.4.1 Possuir experiéncia minima comprovada de 24 (vinte e quatro) meses em servicos de Service Desk de TIC em ambiente
operacional compativel com o ambiente do TRE/SE (rede baseada em Active Directory);

2.4.2 Possuir experiéncia minima de 24 (vinte e quatro) meses em operagdo de microcomputadores, com utilizagédo de softwares de
automacao de escritério (Windows 10 e superiores, Pacote MS-Office 2007 e superiores, browsers de acesso a internet, etc);

2.4.3 Possuir conhecimento de software de gerenciamento de servicos como o OTRS;

2.4.4 Sistemas Operacionais: Conhecimentos técnicos avangados em sistemas operacionais comuns, como Windows, Mac OS e Linux.
Isso inclui a capacidade de identificar com mais precisdo de problemas;
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2.4.5 Hardware de Computadores: Conhecimentos técnicos avangados sobre os principais componentes de hardware de computadores,
como processadores, memoria, discos rigidos e periféricos;

2.4.6 Redes: Nogdes basicas de redes de computadores, como enderegamento IP, roteadores, switches e cabos de rede. Capacidade de
identificar problemas de conectividade;

2.4.7 Aplicativos de Produtividade: Conhecimento técnico avangado em aplicativos comuns de produtividade, incluindo suites de
escritorio (Microsoft Office, Google Workspace, etc) e ferramentas de comunicagao (Microsoft Teams, Zoom, etc.).

2.4.8 Suporte a(ao) Usuaria(o): Habilidades de atendimento a(ao) cliente e identificagao de problemas. Capacidade de interagir com a(0)s
usuaria(o)s de forma cortés e profissional;

2.4.9 Virtualizagao: Conhecimento técnico basico sobre tecnologias de virtualizagdo, como maquinas virtuais, para identificar problemas
em ambientes virtualizados;

2.4.10 Protocolos de Comunicagao: Conhecimentos técnicos avangados dos protocolos comuns, como TCP/IP, DHCP, DNS e SMTP,
para identificar problemas de rede, terminagao e conectividade;

2.411 Ferramentas de Suporte: Conhecimentos técnicos avangados de ferramentas de suporte técnico, como Sistemas de
Gerenciamento de Chamados e Softwares de Acesso Remoto;

2.4.12 Cabeamento Estruturado: Conhecimentos técnicos avangcados em montagem, organizagdo, testes, certificacdo, reparo,
terminagao e conectorizagdo nos padrdes UTP e fibra dptica, incluindo a realizagédo de fusao de fibra 6ptica;

2.4.13 Periféricos: Conhecimento técnico avangado em instalagdo e configuragdo de impressoras, scanners, telefones IP e seus
respectivos drivers;

2.4.14 Interfaces de Rede: Conhecimento técnico avangado em configuragdo de interfaces de rede, parametros TCP/IP, diagndstico de
conexao e resolugdo de problemas basicos de rede nas opgdes do Sistema Operacional Windows 10 e superiores;

2.4.15 Conhecimento avangado no Ivanti Endpoint Manager 2022 ou em versdes superiores;

2.4.16 Os(as) profissionais alocados(as) para a execugao dos servigos deverdo possuir, previamente, os conhecimentos exigidos neste
instrumento ou ser plenamente capacitados, sem qualquer custo adicional para a(o) CONTRATANTE, dentro do prazo maximo de 1 més,
contados a partir da assinatura do contrato até o término do Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO), sob pena de configurar
inexecugao parcial ou total do contrato;

2.4.17 Conhecimentos exigidos no nivel 01.

2.5 Cursos/Certificagoes
2.5.1 Curso de ITIL 4.0 ou superior;
2.5.2 Curso de LGPD;

2.5.3 O atendimento podera ser comprovado mediante apresentagdo de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou
contratos de trabalho assinados.

2.54 A(O) CONTRATADA(O) terda um prazo de 2 (dois) meses, contados a partir da assinatura do contrato para apresentar a
comprovagao dos cursos/certificagdes indicados, sob pena de configurar inexecugao parcial ou total do contrato.

3 PERFIL - TECNICO DE SUPORTE I

3.1 Descrigao
3.1.1 Coordenagéo da Central de Servigos de Tecnologia da Informagéo.

3.2 Formagao
3.2.1 Nivel médio (segundo grau) completo.

3.3 Habilidades Comportamentais Desejadas

3.3.1 Ouvir com atengdo, sem presumir/interromper;

3.3.2 Usar linguagem adequada;

3.3.3 Administrar conflitos;

3.3.4 Gestao de pessoas;

3.3.5 Ter foco em resultados;

3.3.6 Comprometimento com prazos e qualidade;

3.3.7 Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo;
3.3.8 Competéncias comportamentais requeridas nos niveis 01 e 02.

3.4 Conhecimento Técnico

3.4.1 Possuir experiéncia minima comprovada de 12 (doze) meses na fungdo de supervisora(supervisor) técnica(o) em servigcos de
Service Desk de TIC, como titular ou substituta(o), em ambiente operacional compativel com o ambiente do TRE/SE;

3.4.2 Possuir experiéncia minima comprovada de 12 (doze) meses em servigos de Service Desk em ambiente operacional compativel
com o ambiente do TRE/SE;

3.4.3 Possuir conhecimento especializado de Sistemas Operacionais compativeis com o ambiente do Windows e Linux;

3.4.4 Possuir conhecimento especializado de redes de computadores, com e sem fio, protocolo TCP/IP, criptografia e seguranca de rede
wireless;

3.4.5 Possuir conhecimento especializado de Software de gerenciamento de servigos de Tl, como o OTRS;
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3.4.6 Possuir conhecimento especializado de servigos de nuvem, especialmente Software sob Servigo;
3.4.7 Conhecimento especializado no lvanti Endpoint Manager 2022 ou em versdes superiores;

3.4.8 Os(as) profissionais alocados(as) para a execugéo dos servigos deverao possuir, previamente, os conhecimentos exigidos neste
instrumento ou ser plenamente capacitados, sem qualquer custo adicional para a(o) CONTRATANTE, dentro do prazo maximo de 120
dias, contados a partir da assinatura do contrato até o término do Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), sob pena de configurar
inexecugao parcial ou total do contrato;

3.4.9 Conhecimentos exigidos nos niveis 01 e 02.

3.5 Cursos/Certificagoes:
3.5.1 Curso de ITIL 4.0 ou superior;
3.5.2 Curso de LGPD.

3.5.3 O atendimento podera ser comprovado mediante apresentacdo de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou
contratos de trabalho assinados.

3.5.4 A(O) CONTRATADA(O) tera um prazo de 2 (dois) meses, contados a partir da assinatura do contrato para apresentar a
comprovagao dos cursos/certificagdes indicados, sob pena de configurar inexecugao parcial ou total do contrato.

4 RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DOS REQUISITOS DE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

documento assinado eletronicamente
Walter Alves de Oliveira Filho
Integrante Técnico

documento assinado eletronicamente
Fernando de Souza Lima
Integrante Demandante

5 VALIDAGAO DOS REQUISITOS DE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

5.1 Tendo em vista a pertinéncia das informagdes acima registradas, VALIDAM-SE as especifica¢des, condigbes e parametros constantes
deste artefato.

documento assinado eletronicamente
Martha Coutinho de Faria Alves
Coordenador de Infraestrutura em Substituicdo

documento assinado eletronicamente
José Carvalho de Peixoto
Secretario de Tecnologia da Informagao e Comunicagao

-

b
Jel! Ljil’ Documento assinado eletronicamente por FERNANDO DE SOUZA LIMA, Integrante da EPC Titular, em 17/06/2025, as 10:27, conforme art. 1°, III, "b", da Lei
11.419/2006.

assinatura

eletrénica

-

L
Jel! d Documento assinado eletronicamente por WALTER ALVES DE OLIVEIRA FILHO, Integrante da EPC Titular, em 17/06/2025, as 10:55, conforme art. 1°, III,
sssinaiura 20| "b", da Lei 11.419/2006.
b
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