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Introducao

Por que suporte técnico?

> A demanda pela utilizagdo da tecnologia cresceu
» Trabalho Remoto
» Aulas Online e EaD
» Profissionais de suporte técnico sio extremamente
importantes nesse cendrio



Introducao

Nos EUA
» 70.400 novas vagas todo ano relacionados a suporte técnico

> 9% de crescimento até 2030

» Saldrio médio: acima de $40.000 ddlares anuais



Papéis de um técnico de suporte

» Escutar problemas e oferecer suporte
» Responder questbes sobre problemas técnicos
» Entender termos técnicos e conceitos

» Resolver problemas com e sem linguajar técnico



Papéis de um técnico de suporte

Exemplos de atividades

> Ajuda com questOes técnicas

Configuracdo de contas

Conserto e troca de equipamentos

Ajuda com a seguranga de rede

Treinamento de usudrios com hardware e software

Registrar problemas e as solucdes efetuadas
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Alimentar relagdo saudavel com clientes e potenciais clientes



Perfil de um técnico de suporte

» Gosta de resolver problemas relacionados a tecnologia
» Encontra solucdes com colaboracdo de outras pessoas

» Visa fornecer um impacto positivo por onde passa



Perfil de um técnico de suporte

Por que seguir a trilha de suporte técnico?

» Aprender sobre tecnologia

Aprender técnicas de resoluciao de problemas

>
» Desenvolver habilidades profissionais na Tl
» Aprender como fazer networking

>

Porta de entrada para carreiras mais visadas



Papéis de um técnico de suporte

Niveis de suporte técnico

» Nivel 0: Self-service. O préprio usudrio tenta resolver seus
problemas via materiais, guias, FAQs, chatbots, ou outros
documentos.

> Nivel 1: help desk. Resolugdo de problemas basicos via um
técnico por meio de canais como telefone, e-mail, redes
sociais.

> Nivel 2: suporte intermediario. Resolve problemas mais
complexos. Possui experiéncia em resolucao de problemas e
utilizacdo de programas especificos.



Papéis de um técnico de suporte

Niveis de suporte técnico

> Nivel 3: especialista. Recriam o problema em um ambiente
controlado para determinar a causa. Chegam na solugdo e a
repassam para técnicos de nivel 1 e 2.

> Nivel 4: suporte técnico externo a organizagdo. Normalmente
contratado. Exemplos: suporte para servicos de impressao,
hardware ou software contratados. Podem receber demandas
dos técnicos de nivel 2 ou 3.
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