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1 Aplicacao

O descrito neste documento se aplica a todas as posi¢cdes de analista de suporte
computacional pleno da TQ Solutions e das empresas que fazem parte do grupo
econdmico da TQ Solutions.

2 Area de Atuacao

Tecnologia da Informacgéao.

3 Objetivo da Posigao

Garantir o funcionamento adequado dos recursos e servicos de tecnologia da
informacao (desktops, notebooks, tablets e celulares), prestando suporte técnico no
perfil pleno aos usuarios/clientes, instalando e configurando equipamentos,
softwares e sistemas.

Atender e garantir os niveis de servigo (SLA) especificos de cada item solicitado.

Resolucdo de incidentes e solicitagdes através de ticket registrado nas plataformas
de tecnologia disponiveis no local de atuacao.

4 Diretrizes Corporativas

O(a) profissional desta posigédo deve conhecer e praticar as diretrizes estabelecidas
pela Politica de Seguranga da Informacgédo, Cdodigo de Conduta e demais
informacdes disponibilizadas no ato da contratacao e no portal interno da empresa.

Zelar pelo sigilo e confidencialidade da TQ Solutions e das empresas do grupo, dos
clientes, usuarios individuais, senhas de acesso, codigos de identificagéo etc.

Assegurar assiduidade, visando o cumprimento das escalas e horarios de
descanso, login/logout.

5 Perfil Esperado

e Ser automotivado;
e Ser Sério;
o Capaz de trabalhar em equipe;
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e Gestao do Tempo e Priorizagao

e Ser resiliente;

e Capaz de trabalhar de forma organizada;
e Ter foco na solugao dos atendimentos;

e Foco na entrega de resultados;

e Ser proativo;

e Bom relacionamento interpessoal;

e Ter capacidade analitica;

e Ter perfil solucionador de problemas;

e Ser acessivel.

6 Formacao Académica

Formado em curso superior de tecnologia e/ou afins.

Conhecimento em ITIL Foundation.

7 Ildioma

Além do portugués, segundo idioma de avangado a fluente (inglés ou conforme a
demanda).

8 Tempo de Experiéncia

Entre trés e sete anos de experiéncia. O tempo, porém, nao € fator determinante
exclusivo do perfil de atuagdo. Para isso, se deve considerar todos os demais
atributos da posicao.

9 Complexidade das Tarefas

O perfil pleno atua na execugcdo de tarefas técnicas e operacionais de
complexidade moderada. Atua sob supervisdo gerencial e apoio de analistas mais
experientes ou especialistas, além do uso de procedimentos técnicos.

10 Escopo Principal da Posicao

¢ Atendimento em primeiro/segundo nivel (remoto e campo);
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Treinamento de clientes/usuarios;

Troubleshooting aprofundado;

Registro, categorizagédo, priorizagcdo, atualizagdo de atendimentos via
sistema de tickets;

Acompanhamento da fila de tickets e atendimento proativo;

Suporte a sistemas operacionais sendo o principal Windows;

Acompanhar ticket até sua finalizagao;

Tratar as solicitagdes de servico de forma rapida e eficiente, garantindo a
satisfagcao dos clientes;

Prestar suporte remoto (e-mail, telefone e outras formas remoto nao
mencionadas aqui) e presencial aos clientes/usuarios;

Escalonamento de chamados especialistas (redes, banco de dados,
segurancga da informacao e etc);

Esclarecer duvidas de software, hardware e sistemas;

Execucéo de rotinas da area de tecnologia;

Criar e encerrar contas de usuarios (sistemas especificos, sistemas
operacionais e/ou qualquer software do cliente) em conformidade com os
procedimentos e politicas internas;

Suporte para notebooks, desktops e impressoras (ndo como especialista de
hardware);

Apoio em projetos que tenham relagdo com suporte técnico;

Leitura, criacdo e atualizacdo de procedimentos técnicos (base de
conhecimento);

Auditoria de procedimentos;

Acompanhar e apoiar fornecedores/prestadores de Tl quando algum servico
for ser executado na empresa (ndo como necessariamente especialista do
caso);

Treinamento e orientacdo de analistas iniciantes/juniores;

Rollout de periféricos gerais;

Manter-se atualizado, lendo materiais de tecnologia, procedimentos
técnicos/operacionais, participar de reunides, treinamentos e outros.
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11 Escopo Complementar da Posicao

e Apoiar no controle de contratos, notas fiscais, pedidos de compras e
pagamentos;

e Controle de inventario de TI;

e Apoiar na elaboracgao de relatérios, planilhas e apresentacgdes;

e Controlar materiais, solicitacbes de compras e suprimentos de TI.

12 Versoes e Revisoes

Autor Verséao Data Descricdo da Alteragao

Viviane 00 14-Mar-14 Criacao.

Ferreira

Amanda 00 14-Mar-14 Aprovacgao.

Martins

Viviane 01 12-Abr-16 Revisdo geral do documento. Sem alteragoes.

Ferreira

Amanda 01 12-Abr-16 Aprovacgéo.

Martins

Viviane 02 15-Mar-18 Revis&o geral do documento. Sem alteracdes.

Ferreira

Amanda 02 15-Mar-18 Aprovacgao.

Martins

Viviane 03 25-Ago-25 Atualizagdo do Formulario;

Ferreira Acréscimo da mengéo do cédigo de conduta e
segurancga da informagao;
Mencéo ao portal interno da empresa
Revisdo geral do documento.

Amanda 03 25-Ago-25 Aprovagéo.

Martins

Viviane 04 09-Set-25 Inserido logo da Tech Solutions, empresa do

Ferreira mesmo grupo econdmico da TQ Solutions.
Documento valido para todas as empresas do
grupo econdmico da TQ Solutions.

Amanda 04 09-Set-25 Aprovacao.

Martins
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