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RESUMO: O suporte Técnico em Informatica é o profissional que trabalha com o objetivo de
ajudar outros profissionais que trabalham com um tipo de sistema de informacéo especializado.
Com isso ele otimiza a utilizacdo de softwares em empresas que precisam de ajuda com
determinadas atividades que o sistema contém, facilitando o trabalho das organiza¢des em todas
as atividades realizadas internas e contribuindo diretamente para empresas que precisam de
auxilio. E possivel também verificar que esse profissional age de forma que ajude empresas
com servigos mais rapidos que facilita o servico de toda a organizacéo.
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TECHNICAL SUPPORT IN COMPUTERS AND ITS AREAS OF ACTION WHAT IT
IS, IMPORTANCE, WHICH IT SERVES AND APPLICATIONS.

ABSTRACT: The Technical Support in Computer science is the professional that works with
the objective of helping other professionals who work with a type of specialized information
system. This optimizes the use of software in companies that need help with certain activities
that the system contains, facilitating the work of organizations in all activities carried out
internally and contributing directly to companies that need assistance. It is also possible to
verify that this professional acts in a way that helps companies with faster services that
facilitates the service of the whole organization.
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INTRODUCAO

O suporte Técnico em Informatica é a acdo realizada por profissionais de T.I para
facilitar o manuseio de rotinas em qualquer sistema de informacdo especializado. Esse
profissional deve saber sobre hardware e software para ajudar clientes internos e externos,
responder a questdes ndo sO técnicas, mas também relativas a servigos, produtos,
relacionamento com clientes, garantia entre outros, projetar e prestar manutencéo em redes de

computadores, se responsabilizar pela seguranca dos dados de servico, participar na analise,
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estudo, selecdo, planejamento, instalagcdo, implantacdo e manutengdo de softwares basicos e de

apoio como sistemas operacionais, banco de dados, etc. Este tipo de profissional serve para
otimizar a utilizacdo de softwares, principalmente em grandes empresas.

Atualmente, esse tipo de suporte na area de informatica, pelo motivo da maioria ser
jovem, encontra-se em déficit de profissionais experientes. Desta forma, grande parte ndo esta
apta para resolver a toda a demanda em um tempo répido com uma boa eficiéncia. Este
problema ainda ocorre com frequéncia em algumas regides, e precisa ser resolvido para melhor
desenvolvimento deste ramo. Pode-se caracterizar como uma grande dificuldade ndo s6 na area
de suporte técnico, mas também na tecnologia da informagédo em geral, a falta de experiéncia e
conhecimento por parte dos profissionais que estdo no ramo a pouco tempo. Diante disso, que
planos de agdo podem melhor se aplicar para aumentar o rendimento de tais situagdes?

Para melhorar esta situacédo, o profissional deve buscar diariamente se aprimorar e
adequar-se as mudancas que ocorrem frequentemente nesta profissdo, que esta em evolucéo a
todo o tempo.

A importéncia do suporte técnico, bem como o seu proposito, é facilitar o trabalho
da sociedade em todas as atividades realizadas por ela e que envolvem algum tipo de manuseio
nos aparelhos tecnoldgicos, para assim otimizar o desempenho profissional. O Suporte Técnico
contribui diretamente para empresas e organizacdes que precisam de auxilio com algum sistema
ou funcionalidade que ndo esteja de acordo com a visdo operacional dos usuéarios, causando
bloqueio em processos. E possivel verificar a importancia desta atividade profissional na
universidade no momento em que a instituicdo de ensino se depare com tecnologias que
precisam de manutencdo, como os laboratorios e sistemas de computador para gestao.

O Objetivo geral desse trabalho é desempenhar um trabalho de qualidade em
atender a demanda de chamados das empresas contratantes do servi¢o de suporte, para assim
trazer mais qualidade de atendimento e informacéo, tendo em vista que este processo funciona
como treinamento e apoio para aqueles que tem pouca experiéncia nos procedimentos
realizados pelo sistema de informacao.

Através de uma analise mais aprofundada sobre o tema, é possivel perceber alguns
objetivos especificos relacionadas a esta profissdo. Séo eles:

*Verificar qual ¢ o problema e quais sdo as formas mais viaveis de resolu¢do dos
mesmos.

 Questionar o cliente, a fim de levantar o0 maximo de informacdes para a melhor
atuacgéo no atendimento.

» Apresentar os procedimentos realizados nos sistemas.
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» Avaliar a situacdo, agindo com serenidade e com profissionalismo em qualquer

ocasiao.

Diante da grande demanda no uso da tecnologia na atualidade, se faz necessario em
maior parte das organiza¢cdes empresariais um apoio técnico em suporte, para que o trabalho
possa ser otimizado e o trabalho possa ser dividido de forma adequada na empresa. Portanto

esta é uma area que se faz bastante necessaria em todas as areas de trabalho.

MATERIAL E METODOS

A metodologia utilizada para a execucdo desse trabalho foi a pesquisa bibliogréfica,
a qual, segundo Gil (2008, s/p) “¢ desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos, nos quais ja possuem um alto nivel de
informacdes disponiveis para o estudo”. O segundo foi o estudo de caso, sendo ele “um estudo
empirico que investiga um fendmeno atual dentro do seu contexto de realidade [..]”, sdo
utilizadas varias fontes de evidéncia, também é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo
de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado (YIN,
2005, p. 32).

O método utilizado foi o hipotético-dedutivo, que consiste “na construgdo de
conjecturas baseada nas hipoteses, isto €, caso as hipOteses sejam verdadeiras as conjecturas
também serao”. (POPPER, s/d, s/p). Sendo importante para o trabalho porque ¢ um método
com consequéncias, que leva a um grau de certeza igual ao das hipdteses iniciais, assim o
conhecimento absolutamente certo e demonstravel é dependente do grau de certeza da hipotese.

A metodologia a ser seguida, explica como funciona o tema abordado neste artigo
de uma forma clara de como é essa area de suporte técnico, registrando os fatos, analisando-os,
interpretando e identificando suas causas. Visa ampliar generalizacGes, definir resultados mais
amplos, relacionar hipoteses em uma visdo mais unitaria, gerar ideias e hipéteses. Para alcancar
0s objetivos especificos foram necessarios estudos sobre como € o perfil do profissional que
trabalha nessa area, 0 quanto ele sabe sobre o trabalho que esta realizando, separando-os por
como suas habilidades estdo desenvolvidas. A forma mais rapida de encontrar profissionais
nesta area € por meio de pesquisas, pois nem sempre a empresa encontra-se no mesmo local do

prestador de servicos terceirizados.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

E importante destacar o motivo pelo qual uma empresa deve optar por contratar um
suporte técnico, e ele é: facilitar de trabalho. A tecnologia esta crescendo a cada dia, e nem
sempre as pessoas acompanham esse crescimento, pois nem todas estdo preocupadas com esse
tipo de crescimento tecnologico. O dever do profissional em suporte é prestar auxilio em
qualquer area relacionada a tecnologia da informagdo que é envolvida no trabalho. “Se alinhar
com as demandas exigidas pela sociedade moderna é algo extremamente complicado,
principalmente em tempos de crise, contudo, existem maneiras para obter os melhores
resultados nesses aspectos. E uma dessas maneiras é utilizando nas empresas o suporte técnico
terceirizado (INFONOVA, s/d, s/p).”

A diferenca de qualidade e tempo de execucdo do trabalho das empresas é
exorbitante se comparada com as que ndo utilizam um servico de suporte. Sem precisar se
preocupar com manutencdo e funcionamentos das ferramentas de trabalho, os funcionarios
podem tratar apenas da sua fun¢ao, sem nenhum incomodo. “A otimizacao do tempo € resultado
de diversos fatores. Com maior especializacéo e qualidade no suporte técnico em T1, a empresa
contratante pode focar em assuntos que realmente importam para o seu negocio. (INFONOVA,
s/d, s/p).”

Seguindo o objetivo de prestar apoio aos usuarios, a qualidade do trabalho aumenta,
bem como os resultados da empresa. N&o € obrigatdrio que as empresas tenham um servico de
suporte, porém os beneficios s@o notaveis ao ponto de que a maioria opta por ter esse tipo de
profissional trabalhando dentro da empresa. “Empresas de tecnologia necessitam de um
atendimento diferenciado de outras empresas, assim como profissionais com habilidades e
conhecimentos especificos. Foi na area de desenvolvimento que o suporte técnico comegou
ganhando autonomia e independéncia dentro das empresas, com o Unico objetivo de apoiar
usuarios. (COUTINHO, Jussara, s/d, s/p).”

Para se obter bons resultados em se tratando do tempo de entrega de produtos ao
cliente, a melhor forma é ter uma equipe capacidade e que saiba lidar com os problemas
relacionados a sua funcdo, portanto, um requisito do suporte técnico de qualidade é ser capaz
de agir com rapidez para resolver os mais diversos problemas referentes a acessérios eletronicos

Na empesa.

Em meio a produtos qualificados oferecidos no mercado, é necessario ter uma equipe
que acompanhe essa evolugdo e o suporte ao cliente é um adicional ao produto e a
imagem da empresa, que se preocupa em entregar valor aos consumidores. A
eficiéncia e desempenho do produto no mercado é sé mais uma consequéncia de se
investir em um suporte qualificado e de confianga (COUTINHO, s/d, s/p).



d  JORNADA
ACADEMICA

Outras areas foram ramificadas a partir do suporte técnico, como por exemplo o

profissional de implantacdo, ele é capaz de fazer esse tipo de servico em qualquer sistema
especializado em uma empresa, aplicar treinamento, adequar o sistema nas redes internas, entre
outros. Portanto, o suporte técnico pode ser aplicado no pré-vendas e no pds-venda.
Além de construir uma equipe que garanta a implantacdo e execucdo de processos
consistentes, também € necessario deixar claro os objetivos da empresa e sua visdo. O
suporte técnico esta totalmente ligado ao pos-venda e ao sucesso do cliente e s6 vai

obter os devidos méritos se estiver alinhado aos ideais de exceléncia no servico
prestado (COUTINHO, s/d, s/p).

E necessario ressaltar a dificuldade de realizacdo do atendimento aos USUArios,
muitas vezes por causa da auséncia da sincronizacdo o entendimento do problema a ser
resolvido. Isso retrata a forte necessidade de prestacdo de apoio ao cliente, que esta com um
problema e precisa que seja resolvido.

Os usudrios nem sempre dominam a tecnologia ou mesmo a conhecem. Dependendo
do caso, a situacdo pode se mostrar bem caética. Ndo da para exigir do usuario a
expertise analitica para traduzir seu problema em palavras, com a riqueza de detalhes
necessaria para o entendimento completo do problema. Entender os fatores
limitadores para definicdo do escopo do problema é primordial, nesse caso.
(OLIVEIRA, 2010, s/p).

N&o se pode desprezar a possibilidade de acontecer imprevistos, e sdo esses 0S
pontos decisivos para se perceber as medidas tomadas pelas empresas, uma vez que quase
sempre que ha pressa para se resolver uma questao, € porque existe outra parte aguardando tal
resolucdo. Dito isso, € possivel verificar a necessidade de um servico especializado que
facilitard o processo de resolucdo de um problema, seja ele simples ou complexo.

E preciso despertar a consciéncia de que imprevistos sio acontecimentos que podem
significar gastos adicionais ou prejuizos incalculaveis. Por isso, saber evitar tais falhas
inesperadas ou ter em maos uma solucéo rapida para oferecer é essencial para evitar

crises e fidelizar os clientes, que devem ter a certeza de cobertura em todas as
situagBes, por mais complexas que sejam. (CALDAS, s/d, s/p).

Os softwares criados para conexdes remotas foram um “as na manga” para 0s
analistas de suporte, resolvendo a maioria dos problemas de comunicacdo com o cliente e falta
de entendimento do problema, pois conectar no ambiente dos clientes possibilita a visualizacdo
imediata do problema e podem ser tomadas medidas imediatas do proprio lugar de onde o
analista esta acessando, sem a necessidade de um atendimento fisico ou apenas via ligagdes.

Diante da falta de preparo e preocupacéo de algumas empresas com o suporte técnico,

novas tendéncias surgem no mercado, para otimizar esta area. Nos Ultimos trés anos,
as tecnologias de acesso remoto tém sido bastante difundidas. Tais tecnologias
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permitem que o técnico do suporte acesse 0 ambiente dos clientes, sem que haja
necessidade de sua presenca fisica. Entre as tecnologias de acesso remoto podemos
citar: PC Anywhere, Log Me In e Webex (CALDAS, s/d, s/p).

E de fcil percepgéo que a tecnologia atual esta muito mais avangada do que em um
passado ndo muito distante, por este motivo é preciso se atentar as procedéncias da mao de obra
que esta contratando, a fim de obter um suporte de qualidade.

Deve ficar claro que, tanto o profissional da area de suporte/infraestrutura quanto o da
area de desenvolvimento/sistemas precisam estar preparados para esse competitivo e
dificil mercado atual, que é carente de médo de obra de qualidade. Nesse contexto,

vamos analisar a situagdo do Técnico em Informética, onde sua atuagdo se baseava na
montagem/instalacdo e configuracdo dos micros. (SANTANNA, 2007, s/p).

De acordo com os dados citados, 0 mercado nesta area encontra-se em constante
crescimento, em vista de que a tecnologia atualmente tem crescido de forma significativa, e a
previsdo para 0s proximos anos é que continue aumentando. E importante considerar é preciso
adequar-se as mudangas e desfrutar da mao de obra especializada que é de grande ajuda no
negocio.

Segundo ultimo levantamento da ABES (Associacao Brasileira das Empresas de
Software), aproximadamente 33% do mercado de tecnologia da informacdo no Brasil €
composto pelo segmento de software. O software com o selo “Made in Brazil” ¢ um produto
de exportacdo consolidado e o pais ocupa a setima posicdo internacional em faturamento no
setor. Os dados ndo deixam davidas e reafirmam a importancia das empresas de software dentro

do segmento de TI e da economia brasileira em geral. (RICO, s/d, s/p).

CONCLUSAO

Diante do crescimento significativo da tecnologia nos ultimos anos, foi possivel,
através de todas as analises realizadas, demonstrar a importancia do suporte técnico em
informética no mercado de trabalho, solucdo esta que é de grande utilidade para as pequenas e
médias empresas que atualmente possuem algum tipo de ferramenta relacionada a sistemas de
informacao.

Através de um levantamento de requisitos, € possivel descobrir se um
estabelecimento precisa ou ndo de um servico de suporte. Recomenda-se que se tenha um
departamento de suporte, seja ele interno ou externo, quando a empresa possui grande demanda

na execucdo de um servico e necessita de boa funcionalidade em todos os equipamentos
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tecnoldgicos utilizados. E necessario ainda observar a procedéncia do servico em que esta sendo

adquirido.

Ademais, € notavel que a falta de informagdo por muitas vezes gera transtornos
entre pessoas em um ambiente de trabalho, desta forma conclui-se que a principal funcéo do
profissional em suporte técnico é ajudar as pessoas. Por este motivo o compartilhar do
conhecimento se tornou cada vez mais importante, a fim de capacitar com exceléncia o

individuo para o bom desempenho de suas atividades.
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