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Perfis Profissionais
Servigcos de Suporte Técnico e Service Desk
Objetivo dos Servicos

Prestacao de servicos continuados de suporte técnico presencial e remoto as unidades do
Programa Descomplica SP, visando assegurar a disponibilidade, estabilidade e pleno
funcionamento dos recursos tecnologicos utilizados pelas equipes operacionais e pelos
servigos de atendimento ao cidadao.

Os servigos compreenderao atendimento técnico aos usuarios, sustentagao da
infraestrutura tecnoldgica local, suporte a conectividade, manutengéo basica de
equipamentos, apoio operacional aos sistemas institucionais e suporte as rotinas
tecnoldgicas necessarias a continuidade dos servigos publicos.

Os profissionais alocados poderao atuar de forma fixa, compartilhada, itinerante ou volante
entre as unidades vinculadas ao contrato, conforme necessidade operacional da
CONTRATANTE.

Os servigcos também compreenderao atuagao conjunta com a administragao das unidades
na orientacao e apoio operacional as equipes quanto a utilizagao das ferramentas, sistemas
e plataformas institucionais utilizadas pela CONTRATANTE, incluindo, mas nao se
limitando, aos sistemas SGR, GC, Pessoas em Foco e demais solu¢des tecnoldgicas que
venham a ser adotadas durante a execugao contratual.

Requisitos Técnicos Minimos
Os profissionais alocados para execugao dos servigos deverao possuir:

formacao técnica ou superior em Tecnologia da Informagao, Informatica, Redes de
Computadores, Sistemas de Informacao, Ciéncia da Computagao ou areas correlatas,
concluida ou em andamento;

conhecimentos em atendimento e suporte técnico ao usuario;

conhecimentos em ferramentas de registro, controle e acompanhamento de chamados
(Service Desk/SLA);
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conhecimentos em instalagao, configuragao e manutencao de sistemas operacionais
Windows;

conhecimentos em instalagao e atualizagdo de softwares e aplicativos;
conhecimentos basicos em manutencgao preventiva e corretiva de hardware;
conhecimentos em conectividade, redes e enderecamento IP;
conhecimentos em pacote Microsoft Office;

conhecimentos em suporte a periféricos e dispositivos de atendimento;

conhecimentos em ferramentas de acesso remoto e suporte técnico.

Perfil Profissional Desejado

Os profissionais deverao apresentar:

boa comunicagao interpessoal e capacidade de orientacdo ao usuario;

organizagao e disciplina operacional;

proatividade na identificagdo e resolucao de problemas;

capacidade de atuacao sob pressao e em ambientes com elevado fluxo operacional;
postura colaborativa e capacidade de trabalho em equipe;

responsabilidade, comprometimento e assiduidade;

capacidade de adaptacao a diferentes ambientes operacionais e mudancgas tecnoldgicas;
postura compativel com ambientes de atendimento ao publico;

capacidade analitica e raciocinio l6gico para diagnéstico de incidentes técnicos;

discri¢cao e responsabilidade no tratamento de informagdes institucionais.

Escopo dos Servigcos

Os servigos compreenderao, dentre outras atividades correlatas:
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atendimento técnico presencial e remoto aos usuarios;
suporte técnico as estagdes de trabalho e equipamentos tecnoldgicos das unidades;

registro, acompanhamento e atualizagdo de chamados técnicos em ferramenta de Service
Desk;

instalacao, configuragdao e manutencao basica de equipamentos e softwares;
apoio a sustentacao da infraestrutura tecnoldgica local;

monitoramento de conectividade, acesso a rede e funcionamento dos recursos
tecnoldégicos;

configuragao basica de dispositivos e recursos de rede;

suporte a impressoras, scanners, totens de autoatendimento e periféricos;

apoio operacional a telefonia VOIP;

orientagdo aos usuarios quanto a utilizacdo de sistemas e ferramentas institucionais;

apoio a treinamentos operacionais relacionados aos sistemas utilizados pela
CONTRATANTE;

controle operacional de inventario tecnoldgico e patriménio relacionado aos equipamentos
de TIC;

atuacao em atividades de cobertura operacional e suporte técnico em multiplas unidades,
conforme necessidade operacional da CONTRATANTE;

realizacdo de deslocamentos entre unidades para atendimento de incidentes,
contingéncias operacionais, substituigdes temporarias, suporte extraordinario ou reforgo
operacional;

escalonamento de incidentes criticos e indisponibilidades aos niveis superiores de suporte.

Servicos de Supervisao Técnica de TIC

Objetivo dos Servicos
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Prestacao de servigcos de supervisao técnica de TIC, de forma presencial e/ou remota,
visando assegurar o pleno funcionamento tecnoldgico das unidades do Programa
Descomplica SP, a continuidade operacional dos servicos, a padronizagao técnica dos
procedimentos, o cumprimento dos niveis minimos de servico (SLA) e a disponibilidade da
infraestrutura tecnoldgica utilizada nas operagdes de atendimento ao cidadao.

Os servigos compreenderao coordenagao técnica operacional, apoio ao atendimento de
incidentes criticos, acompanhamento de chamados, suporte a conectividade, supervisao da
infraestrutura tecnoldgica local, orientagédo técnica as equipes e atuagao integrada com a
administragao das unidades.

Os profissionais poderao atuar de forma compartilhada, itinerante ou regionalizada entre as
unidades vinculadas ao lote, conforme necessidade operacional da CONTRATANTE.

Os servigos também compreenderao atuagao conjunta com os técnicos locais e
administragao das unidades nos treinamentos operacionais relacionados as ferramentas,
sistemas e plataformas institucionais utilizadas pela CONTRATANTE, incluindo, mas nao se
limitando, aos sistemas SGR, GC, Pessoas em Foco e demais solu¢des tecnoldgicas que
venham a ser adotadas durante a execugao contratual.

Requisitos Técnicos Minimos
Os profissionais alocados para execugao dos servigos deverao possuir:

Ensino Superior (Bacharelado ou Tecnodlogo) em Tecnologia da Informacgao, Sistemas de
Informacgéao, Redes de Computadores, Ciéncia da Computagao ou areas correlatas,
concluido ou em andamento;

disponibilidade para deslocamento entre as unidades vinculadas ao contrato;
conhecimentos em manutengao preventiva e corretiva de hardware;
conhecimentos em instalagao, configuragao e suporte de sistemas operacionais Windows;

conhecimentos em redes corporativas, conectividade, enderecamento IP e infraestrutura
local;

conhecimentos em ferramentas de registro, controle e acompanhamento de chamados
(Service Desk/SLA);

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S50 Paulo/SP



PB-EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

conhecimentos em suporte técnico presencial e remoto;
conhecimentos em telefonia VOIP;

conhecimentos em pacote Microsoft Office;
conhecimentos basicos em seguranca da informacao;

conhecimentos em gestao operacional de chamados e escalonamento técnico.

Conhecimentos Desejaveis

Experiéncia prévia em suporte técnico presencial e remoto;

vivéncia em ambientes com atendimento ao publico;

conhecimento em Wi-Fi corporativo, Active Directory e ferramentas de acesso remoto;
experiéncia com indicadores operacionais e acompanhamento de SLA;

vivéncia em operagdes publicas ou atendimento ao cidadao;

conhecimento em ITIL ou boas praticas de gestao de servigos de TIC;

certificagdes técnicas relacionadas a area de tecnologia da informacgao.

Perfil Profissional Desejado (Soft Skills)

Os profissionais alocados pela CONTRATADA deverao apresentar as seguintes
competéncias comportamentais:

Comunicacao Assertiva e Capacidade de Lideranca

Capacidade de transmitir orientacdes técnicas de forma clara, objetiva e acessivel as
equipes operacionais e usuarios, promovendo alinhamento técnico, integracao das
atividades e adequada conduc¢ao das rotinas operacionais.

Orientacao ao Usuario e Foco em Atendimento
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Postura voltada a qualidade da experiéncia do usuario, demonstrando cordialidade,
empatia, equilibrio emocional e comprometimento com a continuidade dos servigos
prestados ao cidadao.

Capacidade Analitica e Perfil Resolutivo

Habilidade para analise de incidentes, identificagao de causa raiz, priorizagao de demandas
criticas e adogcao de medidas corretivas e preventivas voltadas a estabilidade operacional
dos ambientes tecnoldgicos.

Organizacao Operacional e Gestao de Prioridades

Capacidade de organizagcao das demandas técnicas, gestao simultanea de multiplos
chamados e priorizacao das atividades conforme criticidade operacional e niveis minimos
de servico estabelecidos.

Trabalho em Equipe e Cooperacao Técnica

Facilidade de integragdo com equipes multidisciplinares, compartilhamento de
conhecimento técnico e atuagao colaborativa junto as equipes locais, fiscalizagao
contratual e areas corporativas da CONTRATANTE.

Proatividade e Tomada de Decisdo

Capacidade de atuagao preventiva na identificagao de riscos operacionais, antecipacao de
problemas técnicos e adogao de medidas voltadas a continuidade e melhoria dos servigos.

Resiliéncia e Inteligéncia Emocional

Capacidade de atuagao sob pressao, gerenciamento de incidentes criticos e condugéo de
situacdes de alta demanda operacional com profissionalismo, equilibrio e responsabilidade.

Adaptabilidade Operacional

Capacidade de adaptacao a diferentes ambientes tecnoldgicos, unidades operacionais e
mudancas de processos, ferramentas e sistemas institucionais.

Postura Etica e Responsabilidade Institucional

Comprometimento com sigilo das informagdes institucionais, responsabilidade na utilizagao
dos recursos tecnoldgicos e observancia das diretrizes operacionais da CONTRATANTE.

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S50 Paulo/SP



PB-EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

Escopo dos Servigcos

Os servigos compreenderao, dentre outras atividades correlatas:
realizar atendimento técnico presencial e/ou remoto;

prestar suporte técnico as unidades e equipes operacionais;
apoiar a infraestrutura tecnoldgica local;

monitorar conectividade, disponibilidade de rede e funcionamento dos recursos
tecnoldgicos;

configurar dispositivos e recursos basicos de rede;

prestar suporte a impressoras, scanners, totens de autoatendimento e periféricos;
apoiar a operacao basica de telefonia VOIP;

registrar, acompanhar e monitorar chamados técnicos;

distribuir, acompanhar e supervisionar chamados técnicos e escalonamentos;
garantir cumprimento dos niveis minimos de servigo (SLA);

atuar em incidentes criticos e contingéncias operacionais;

padronizar processos e procedimentos técnicos operacionais;

supervisionar inventario tecnoldgico e patrimoénio relacionado aos equipamentos de TIC;
elaborar relatorios operacionais, indicadores e registros gerenciais;

realizar interface técnica com fornecedores e areas corporativas;

apoiar projetos de expansao, implantagao e adequacao tecnolégica;

orientar tecnicamente os profissionais de suporte técnico das unidades;

apoiar treinamentos operacionais relacionados aos sistemas e ferramentas institucionais
utilizados pela CONTRATANTE;

garantir disponibilidade continua dos ambientes tecnoldgicos necessarios a operagcao das
unidades;
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realizar deslocamentos entre unidades conforme necessidade operacional da
CONTRATANTE.

PERFIL PROFISSIONAL - SUPERVISOR DE UNIDADE

Requisitos Minimos

e Ensino Superior completo em Administracao, Gestao Publica, Gestao de Recursos
Humanos, Processos Gerenciais ou areas correlatas;

e |dade minima de 18 anos;

e Experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividades de lideranga, supervisdo de
equipes ou coordenacgao operacional;

e Conhecimentos em gestao de equipes, atendimento ao cidadao, indicadores de
desempenho, elaboracao de relatérios e ferramentas de informatica;

e Conhecimento em pacote Microsoft Office ou equivalente.

Certificagoes Obrigatoérias

e Certificagao valida em Nogdes de Primeiros Socorros, em conformidade com a NR-
7;

e Certificagao valida de Formacao de Brigada de Incéndio, nos termos da IT-17 do
Corpo de Bombeiros da Policia Militar do Estado de Sao Paulo;

e Capacitagao em Atendimento ao Cidadao, com carga horaria minima de 8 horas;

e Capacitacao nos sistemas, fluxos e procedimentos operacionais definidos pela
CONTRATANTE.

Competéncias Desejadas

e Lideranca e gestao de pessoas;

e Comunicagao assertiva;

e Capacidade de tomada de decisao;
e Administragao de conflitos;

e Planejamento e organizagao;
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Analise de indicadores e resultados;
Proatividade e foco na melhoria continua;
Capacidade de atuagao sob pressao;

Postura ética e responsabilidade institucional.

Principais Atribuicoes

Coordenar e supervisionar as equipes operacionais da unidade;

Garantir o cumprimento dos padrdes de atendimento e dos indicadores de
desempenho;

Acompanhar metas, filas, agendamentos e fluxos operacionais;

Elaborar relatorios gerenciais e operacionais;

Atuar como principal interlocutor junto a fiscalizagao contratual;

Promover treinamentos, orientagdes e alinhamentos operacionais;

Adotar medidas corretivas para manutencao da qualidade dos servicos.

PERFIL PROFISSIONAL - ASSISTENTE DE SUPERVISAO

Requisitos Minimos

Ensino Superior cursando ou completo em Administracao, Gestao Publica, Gestao
de Recursos Humanos, Processos Gerenciais ou areas correlatas;

Idade minima de 18 anos;

Experiéncia em atendimento ao publico, atividades administrativas ou apoio a
supervisao;

Conhecimentos em informatica e elaboracao de controles operacionais.

Certificacoes Obrigatorias

Certificacao valida em Noc¢oes de Primeiros Socorros, em conformidade com a NR-
7;

Certificagao valida de Formacao de Brigada de Incéndio, nos termos da IT-17 do
Corpo de Bombeiros da Policia Militar do Estado de Sao Paulo;

Capacitagao em Atendimento ao Cidadao;

Capacitagao nos sistemas e procedimentos operacionais definidos pela
CONTRATANTE.
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Competéncias Desejadas

e Organizagao e disciplina operacional;
e Boa comunicacgao interpessoal;

e Capacidade analitica;

e Trabalho em equipe;

¢ Flexibilidade e adaptacao;

e Proatividade;

¢ Responsabilidade e comprometimento.

Principais Atribuigcoes

e Apoiar a supervisao da unidade nas rotinas operacionais;

e Acompanhar indicadores, filas e agendas de atendimento;

e Elaborar controles, registros e relatérios operacionais;

¢ Auxiliar na gestao documental e administrativa da unidade;

e Apoiar treinamentos e orientacdes as equipes;

e Substituir o Supervisor em auséncias eventuais, quando designado.

PERFIL PROFISSIONAL - ATENDENTE

Requisitos Minimos

e Ensino Médio completo;

e Idade minima de 18 anos;

e Experiéncia em atendimento ao publico ou atividades correlatas;

e Conhecimentos basicos de informatica, navegagao web, editores de texto e
planilhas eletrénicas.

Competéncias Desejadas

e Cordialidade e empatia;

e Boa comunicacao verbal;

e Capacidade de trabalho em equipe;
e Organizagao;

o Responsabilidade;
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e Proatividade;
e Equilibrio emocional para atendimento ao publico;
e Comprometimento com a qualidade do atendimento.

Principais Atribuicoes

¢ Realizar atendimento presencial ao cidadao;

e Prestar informacgdes e orientagdes sobre servigos publicos disponiveis;

e Efetuar registros, atualizagoes e consultas nos sistemas disponibilizados pela
CONTRATANTE;

e Apoiar os cidadaos na utilizagao de plataformas digitais e autoatendimento;

e Observar os fluxos, procedimentos e padroes de atendimento definidos pela
CONTRATANTE;

e Zelar pela qualidade, cordialidade e eficiéncia do atendimento prestado.
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