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RESUMO

Este relatério tem como objetivo descrever as atividades desempenhadas durante o
periodo de estagio curricular supervisionado do curso técnico de nivel subsequente,
nos setores de Assisténcia Técnica e Help Desk da empresa Doutor PC. As principais
atividades praticas desenvolvidas no estagio estdo relacionadas com o curso de
Manutencdo e Suporte em Informatica. Portanto a execu¢cdo mostrou presente na
manutencdo de computadores, configuracdo de impressoras, instalacdo e
reinstalagdo de softwares e hardwares, sendo realizadas presencialmente e
remotamente. Além disso, prestamos suporte ao usuario, atendimento terceirizado
para a resolucao de todo e qualquer problema relacionado a informatica. Utilizando as
plataformas web, Milldesk e Erpnow para registrar os chamados e todos ficassem

cientes dos atendimentos prestados pela empresa.

Palavras-chave: Informética. Atividades praticas. Doutor PC.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 01 — Sistema do MilldeskK. ... e 12
Figura 02 — Acesso Remoto LoOgMelN.........o.oieiiiiiii e 13
Figura 03 - Software Advanced SYStemMCAre ..............uuuiiiiiiiiiieee e 14
Figura 04 — ConfiguraGao da IMPIreSSOIaA .......uuuuruiieieieeeeeeeeeee et e e e e e e e aeeeees 16

Figura 05 - Sistema dO EFPNOW........iiiiii e 17



SUMARIO

(N 1200510 07X @ I 6
2 EMPRESA .ot a e e e as 7
3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NA PRATICA PROFISSIONAL........c.cccuc...... 8
3.1 SUPORTE AO USUARIO. ..ottt ettt en e ete e 8
.11 RECUISOS T@ Tlauuuiiiiiiiie it e e e e e e e e e e e eeeees 8
3.1.2 Niveis de atendiMmeENntO........cccoiiiiiiiiiiiii e e e e e e 10
. LB APLICACAO. ... ———————— 11
3.1.4 AteNdimeENTOS FEMOTOS ...ttt et e e e e e e e e e aeeaeeeeeeeeas 12
3.1.51INStalagOeS U PrOgramMaAS . .....cuuururriieiiiiiiiiiaaeaeeeeeae s s et e e e e e e e e eeeeeeeeas 13
3.1.6 MAQUINAS LENTAS.....cueeiiiiieeii ittt e e e st e e e e e e e e e nnaeees 14
I A [ T oL TS ToT 0] = TP 15
3.1.7.1 Instalacdo e compartilhamento de IMPressoras............coeeeveeveeveeevvviviivneeennn, 15
3.1.7.2 CoNfIQUIraGa0 € SCANNET ... ...uuuiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e e e 16
3.2 ASSISTENCIA TECNICA. ..ottt 17
4 CONSIDERAQOES FINALS L e 18
REFERENCIAS. ....cooiitiite ettt sttt 19

ANEXO A — Formulario de identifiCaCao..............oceuvurviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 20



1 INTRODUCAO

O estagio curricular € uma integracdo do conhecimento tedrico e pratico, tendo
em vista que, por ser um curso de nivel subsequente, contam com uma grade
curricular totalmente focada na pratica profissional. Aprimorando as técnicas, sabendo
identificar os problemas do dia a dia com mais precisao e objetividade, tornando-se

mais capaz de resolver.

E de total importancia para a vida profissional do aluno, proporcionando a troca
de conhecimentos. Pois, o estagio também oferece um ganho para a vida académica,
estimulando o aprendizado e visto que diante dos procedimentos € necessario
acrescentar algum fator desconhecido. Ja em sala de aula, o processo se torna mais

real quando o aluno leva questdes do seu cotidiano para serem discutidas.

Portando, esse relatério de estagio objetiva descrever a experiéncia de uma
aluna do curso Técnico em Manutencédo e Suporte em Informética do Instituto Federal
de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN), campus Natal-
Zona Norte, no seu estagio, inicializado no ano de 2016, na empresa Doutor PC.



2 EMPRESA

A Doutor PC é especializada em suporte de informética, em manutencéo e
montagem de computadores. Fundada no ano de 2004 em Natal, Rio Grande do
Norte. Dedicada ao fornecimento e suporte de solucées completas em diagnosticos e
tratamento do computador, rede e sistemas (DOUTOR PC, 2017).

Tudo dentro da maior estrutura do Estado em suporte de computadores
hardware, software e acessorios. Estando constantemente desenvolvendo e
aprimorando os conhecimentos na prestacao dos servi¢os. Aplicando-os em diversos
sistemas de forma a obter satisfacdo plena na qualidade e no resultado do
cliente/usuario, tanto a nivel das condi¢cdes de seguranca do funcionamento do

computador, como fornecedores de solugdes informatizadas a seus componentes.

Durante muito tempo, a sede da Doutor PC funcionou no prédio alugado,
localizado na Rua Touros, n° 2514. Em 2016, a nova sede prépria da empresa passou

para o prédio localizado na Rua Cristal de Rocha, n° 135, em Lagoa Nova.
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Quanto a sua organizacdo interna, é integrado pelo coordenador de
infraestrutura, que goza da capacidade para esquematizar o melhor desempenho dos
setores, cargo atualmente ocupado pelo Jodo Barbalho. Atualmente com cinco
técnicos auxiliares, 0os quais sdo responsaveis pelos chamados externos
empresariais, sistemas de software, backup e monitoramento online dos servicos.
Além de outras duas pessoas que completam o quadro de servico técnico, mas dentro

da assisténcia técnica que é aberta ao publico e atende todos os fabricantes.



3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NA PRATICA PROFISSIONAL

As atividades desenvolvidas durante o periodo de estdgio na Doutor PC foram:
assisténcia na administracdo da rede de computadores e suporte aos usuarios nos
aspectos de hardware e softwares, envolvendo a montagem, reparos e configuragoes
de equipamentos (impressoras, notebooks e computadores). A realizacdo dessas

atividades sera detalhada nos préximos topicos.

Normalmente, o suporte era dado por mim no periodo da tarde, que contava
com o auxilio da minha equipe, composta por: gerente, supervisor e uma analista de
sistemas. Em casos de problemas mais complexos, a minha gerente se encarregava,
mas sempre permitia que eu estivesse a observa-la, para assim absorver a técnica e

posteriormente ela ser aplicada quando necessério.

3.1 SUPORTE AO USUARIO

Trabalhar com suporte ao usuario é algo que demanda uma capacidade de
manter relagdes interpessoais. Na Doutor PC, lidamos com diversos tipos de usuérios,
desde de vendedores de lojas, advogados, arquitetos até presidentes de agéncias
publicitarias, variando a habilidade com uso de computadores.

3.1.1 Recursos da Tl

A dependéncia das empresas sobre seus recursos de Tecnologia da
Informacéo (TI) tem se tornado cada vez maior, tendo em vista que a tecnologia esta
cada vez mais alinhada com as estratégias do negocio. Para isso, a empresa precisa

contar com uma infraestrutura de Tl eficiente e confiavel, mantendo-se alinhada com



0s objetivos da organizacdo, e para isto, o ITIL pode ser um grande aliado
(OPSERVICES, 2016).

Conhecida como biblioteca Information Technology Infrastructure Library (ITIL),
este conjunto de boas praticas foi desenvolvido no fim dos anos 1980 pela Central

Computer and Telecommunications Agency.

Segundo Opservices (2016), o ITIL € um conjunto de boas préaticas em
infraestrutura, operacdo e manutencédo de servi¢os de Tl para todas as areas de uma
empresa, tanto tatica quanto operacional.

Uma das caracteristicas mais interessantes no ITIL é que o modelo destas
praticas é totalmente flexivel e adaptavel ao negdcio e estratégia de Tl e pode ser
aplicado em empresas que qualquer tamanho. O ITIL tem como objetivo garantir uma

gestao direcionada a entrega eficiente dos servicos de Tl ao cliente.

Uma das areas da Tl que mais se beneficiam das boas préaticas do ITIL € o
setor de suporte, também conhecido como help desk. A aplicacédo do ITIL em um help
desk ajuda a Tl a ter uma melhor gestdo do suporte, a melhorar a qualidade do
atendimento e a reduzir o niumero de incidentes. A biblioteca ITIL sugere que um help
desk seja organizado em pilares:

Niveis de suporte: Para facilitar a organizacdo dos chamados e ajudar a
empresa a alocar melhor seus custos com pessoal, o ITIL sugere a criacdo de niveis
de suporte. Os niveis de suporte séo divididos normalmente por complexidade do
problema e nivel de conhecimento necessario do atendente para solucionar esta

demanda.

Service level agréments (SLAs) — Acordos de nivel de servigco: Os acordos de
nivel de servico sdo contratos firmados entre a Tl e seus clientes, ou outros setores
dentro da propria organizacdo. Estes contratos podem prever algumas regras de
atendimento de acordo com a urgéncia ou prioridade de um chamado. Tais regras
podem ser tempos de resposta para uma solicitagdo ou a competéncia do atendente

gue ira soluciona-lo.
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Base de conhecimento: Uma base de conhecimento centraliza o historico de
todos os chamados e como foram resolvidos, além de manuais e outras informacdes
necessarias. Esta base de informacdes auxilia ha resolugdo de novos problemas e na

tomada de decisoes.

3.1.2 Niveis de atendimento

A adocao de uma hierarquia de atendimento se faz cada vez mais necessaria
em ambientes corporativos, ndo interferindo seu cenario, sendo pequeno, médio ou
grande, pois a adoc¢ao desta boa pratica tornaré seu nivel de atendimento mais eficaz
(LIMA, 2012).

Segundo Lima (2012), muitos gestores de Tl adotam o ITIL como metodologia
de servico para o departamento de tecnologia, porém, nem todos compreendem este

framework adequadamente.

Adotando 4 niveis de atendimento, torna-se o ambiente mais focado nas
diretrizes de cada setor. No cenario acima, temos nivel 1 (somente abertura de
chamados), nivel 2 (atendimento em campo), nivel 3 (resolucdo de problemas,
referentes a redes/seguranca), nivel 4 (resolucdo de problemas complexos e novas
solucdes). Cada ambiente possui sua necessidade, e devera ser desenhado conforme

as regras da corporacao.

Abaixo temos um cenério, bastante comum na divisdo de suporte, em algumas

corporacoes:

Nivel 1 - Service Desk: Responsavel pelo atendimento e registro de todas as

solicitacdes, direcionando o chamado para o nivel superior.

Nivel 2 - Help Desk: Responsavel por atender todos os chamados
encaminhados pelo nivel 1. Caso ndo consiga prover uma solucdo, devera acionar o
nivel 3, para que possam verificar as causas do problema e possiveis solugbes —

juntamente com nivel 2.
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Nivel 3 - Redes/Seguranca: Responséavel por atender todos os chamados
providos pelo nivel 2 e, se casualmente ndo consiga prover uma solucdo, devera

direcionar ao nivel 4 — “Especialistas”.

Nivel 4 - Especialistas: Responsavel por atender todos os chamados providos
pelo nivel 3, repassando o caso para cada especialista de cada produto, que irdo

verificar o chamado em aberto e realizar os procedimentos adequados.

3.1.3 Aplicacéo

Realizava-se da seguinte maneira: o usuario ligava para o setor - Help Desk no
prédio em Potilandia - e solicitava abertura de um chamado. Na empresa havia outro
estagiario com quem dividia os atendimentos, na fase inicial de treinamento o
coordenador do setor nos auxiliava como proceder diante a cada realidade. Entdo
apos o registro de solicitacdo, era encaminhado para o técnico de nivel dois, com o
SLA de 6h para a execucdo do chamado remotamente, caso ndo pudesse ser

resolvido, era encaminhado um técnico até o local.

A maioria das circunstancias eram faceis de serem resolvidas, no entanto, era
necessario o usuario estar na maquina e acompanhar todo o procedimento. Os
problemas mais pedidos eram: atualizagcdo do Java, Pacote Office travando, sem
receber ou enviar e-mails, maquina lenta, verificar o computador estar sem internet,

impressora sem imprimir e escanear, entre outras atividades.

Apoés o término da fase de treinamento, comecei a realizar os chamados de
acordo com a pauta do sistema. Depois da saida do outro estagiario, passei a realizar
mais de um acesso por vez, as vezes sendo necessario conversar com 0S usuarios

para que eles entendessem o motivo de algum atraso.
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Figura 1: Sistema de abertura de chamados — Milldesk
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Nessas situacdes pude lidar além dos ensinamentos com maquinas, cabos de

redes, roteadores e impressoras.

3.1.4 Atendimentos remotos

O sistema de acesso oferece muitas vantagens a empresa, economia de tempo
e custos, a possibilidade de realizar suporte remoto e uma maior produtividade no

trabalho ao facilitar a mobilidade.

Todas as empresas com contrato passam por um processo de inserir no
dominio e instalacao do LogMeln em suas maquinas, colocando também uma etiqueta
com o codigo de identificacdo, visto que gera mais facilidade, rapidez e praticidade no

atendimento.
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Figura 2: Sistema de acesso remoto — LogMeln
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Sendo assim, para a execucdo do servico, era necessario o codigo do

equipamento e que 0 mesmo estivesse ligado e com acesso a internet.

3.1.5 Instalagcdes de programas

Por tratar de grandes empresas, todas continham licencas de softwares
necessarios para utilizacéo, caso precisassem de algum outro programa, faziamos a

cotacdo e apOs a compra, instalava remotamente.

Além disso, nenhum funcionario das empresas tinham a permisséao de instalar
programa, todos precisavam da senha de dominio, que no caso s0 0s técnicos sabiam.
Entdo, para todo o procedimento de instalagdo deveriam nos comunicar 0 nome e a

finalidade de uso.
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3.1.6 Maquinas lentas

Alguns clientes com o tempo, informam que a maquina perdeu o desempenho
inicial e passou a executar programas com lentiddo. Entéo, para evitar despesas com
um novo computador, era realizado alguns procedimentos simples que ajudavam a

organizar o disco rigido e definir configuracdes mais adequadas.

Primeiramente evitava de executar programas ao iniciar, se o principal
problema do computador era a velocidade no processo de inicializacdo, entédo
verificava os programas configurados para serem executados automaticamente. Por
meio do Gerenciador de Tarefas, na aba “inicializar”, selecionava os programas

indesejados e clicava em Desabilitar.

Posteriormente, utilizava software de otimizacdo, no caso o Advanced
SystemCare. Que limpa o sistema para manté-lo rodando perfeitamente e libera
recursos valiosos. Removendo arquivos lixos, arquivos temporarios, atalhos invalidos

e até arquivos desnecessarios no registro.

Figura 3: Software de otimizacao - Advanced SystemCare
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3.1.7 Impressoras

Na empresa havia duas impressoras, onde uma pertencia ao financeiro e outra
ficava na recepcdo, ambas compartilhadas vias rede. Durante o periodo de estagio,

nao precisei realizar nenhum procedimento de suporte nelas.

Por outro lado, alugdvamos e disponibilizava o suporte no nivel de instalacéo,
compartilhamento e scanner para outras empresas. Caso houvesse algum problema

de pecas, encaminhdvamos para a assisténcia especializada, parceira da empresa.

3.1.7.1 Instalacao e compartilhamento de impressoras

Apbés a instalacdo fisica das impressoras, com a conexdao de cabos
necessarios, em destaque o cabo de rede, através do qual é possivel o uso de

compartilhamento de impressora com 0s usuarios do mesmo setor.

O processo de compartilhamento é realizado em cada computador, através do
recurso “Adicionar Impressora” do sistema operacional Windows, a partir do qual era
realizado por meio do codigo da impressora uma busca dela na rede e, passadas as
etapas de compartilhamento, instalado o driver para o reconhecimento do tipo de
impressora e aplicacdo das configuracdes. Ao final, realizava a impresséao teste para
a confirmacé&o do éxito do procedimento.



Figura 4: Tela de Servigo “Adicionar impressora” no Windows
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

3.1.7.2 Configuracdo de Scanner

]
5|

Windows Phone
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A ferramenta de escaneamento das impressoras € configurada a partir do seu

software. O acesso ao sistema é realizado através do IP da impressora na barra de

busca de qualquer navegador e a efetivacdo do login. Com o acesso autorizado, é

possivel realizar o cadastro de usuarios do scanner. O cadastro consiste em adicionar

o nome do usuario, o cddigo de referéncia e o caminho da pasta em rede a qual os

arquivos escaneados serdo salvos. No final, sdo efetuados testes para verificar a

efetivagao da configuragao.
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3.2 ASSISTENCIA TECNICA

Em destaque a empresa dispde de uma assisténcia técnica aberta ao publico
gue atende todos os fabricantes. Funcionando da seguinte forma: o cliente comparece
na recepcao, onde informa o problema do equipamento, realizamos os testes para
confirmar se realmente procede a informacéo, logo ap0s cadastramos no sistema
Erpnow, gerando assim a abertura de uma Ordem de Servico (OS) e dentro de 72h

liberamos a maquina ou passamos o laudo de acréscimo de pecas.

Os problemas mais solicitados eram: atualizacdo do sistema operacional,
sistema néo reconhecendo (ocasionando a troca do hd), maquina néo ligando, reparos

em carcaca, instalacédo de antivirus, limpeza preventiva.

Caso nao conseguissemos solucionar o defeito, liberdvamos a maquina sem

solucéo e o cliente poderia deixar 0 equipamento para a reciclagem.

Figura 5: Sistema da Assisténcia Técnica - Erpnow
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Por temos mais contato com a teoria aplicada em sala de aula, as atividades
que desenvolvi dentro da profissdo criou uma visdo geral do contexto empresarial,
onde muitas vezes nao relacionava o conteudo académico a sua execucéao, além de
nao compreender como realmente era o funcionamento de uma empresa. Por isso, 0
estagio foi essencial para que eu pudesse entender melhor e aperfeicoar minha viséo
do profissional como parte da empresa, assim como, na atuacao de em técnico de

manutencao.

Desde do inicio das atividades exercidas, onde o maior tempo foi no suporte,
foi de grande valor para mim perceber o acréscimo de conhecimentos ainda nao
tratados. Amadurecendo técnicas, tornando-se mais proativa, aumentando o

relacionamento interpessoal e aprender diante dos desafios.

Durante este periodo, pude conhecer também equipamentos e procedimentos
gue antes s6 tinha presenciado na teoria e quando visto em acdo, gera um sentimento
gratificante, como por exemplo a manutencdo em equipamentos da Apple e

impressoras, onde até entdo era uma novidade.

Portanto, além de possibilitar uma primeira experiéncia profissional, a ocasiao
de desempenhar as aptidées adquiridas em sala de aula por meio do estagio aumenta
o0 interesse e satisfacdo de seguir carreira na area de formacao, fixando um novo olhar
para o futuro, através da construcdo de um novo projeto de vida e carreira profissional.
Por fim, afirmo que o estagio na Doutor PC foi enriquecedor e contribuiu muito para o

meu desenvolvimento como técnica e como pessoa.
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Tipo de relatorio: Data:
Pratica Profissional Supervisionado De 03/11/2016 a 03/10/2017

Titulo do projeto/ programa/ plano:
RELATORIO DE ESTAGIO SUPERVISIONADO NA EMPRESA DOUTOR PC

Autor(es):

Emmanuelly Julido da Silva

Instituicdo e enderego completo:

Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte
Campus Natal-Zona Norte

R. Brusque, 2926 - Potengi, Natal - RN, 59112-490

Resumo

Este relatério tem como objetivo descrever as atividades desempenhadas
durante o periodo de estagio curricular supervisionado do curso técnico de nivel
subsequente, nos setores de Assisténcia Técnica e Help Desk da empresa
Doutor PC. As principais atividades praticas desenvolvidas no estagio estéao
relacionadas com o curso de Manutencao e Suporte em Informética. Portanto a
execucao mostrou presente na manutencdo de computadores, configuracéo de
impressoras, instalagcdo e reinstalacdo de softwares e hardwares, sendo
realizadas presencialmente e remotamente. Além disso, prestamos suporte ao
usuario, atendimento terceirizado para a resolucéo de todo e qualquer problema
relacionado a informatica. Utilizando as plataformas web, Milldesk e Erpnow
para registrar os chamados e todos ficassem cientes dos atendimentos

prestados pela empresa.

Palavras-chave/descritores: Doutor PC. Atividades préticas. Informatica.
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N° de paginas: 18

Jornada de trabalho: 11 meses

Horas semanais: 20 (vinte) horas

Total de horas: 880 (oitocentas e oitenta) horas

Observacdes/notas
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