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RESUMO

Neste relatorio técnico, que € requisito de conclusdo do curso técnico
integrado em Manutencéo e Suporte em Informatica, sera apresentado as principais
atividades desenvolvidas durante o periodo de estagio supervisionado na Sec¢ao de
Suporte Presencial do Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte. Em
conjunto, também sera exposto alguns dos conhecimentos técnicos, vistos em aula
e que foram colocados em pratica durante todo este periodo. O monitoramento das
atividades foi realizado pelo supervisor de estagio, que, em sua auséncia, deixava
um servidor capacitado responsavel de assumir sua posi¢ao. As duvidas técnicas
foram devidamente tratadas com o orientador de estagio, em suas visitas realizadas
ao local das atividades ou em sala de aula. A pratica profissional forneceu
experiéncia ao estudante para que desenvolva uma formacgao sélida capaz de lidar

com o mercado de trabalho quando for um verdadeiro técnico.

Palavras-chave: Manutencdo e Suporte. Pratica Profissional. Tribunal Regional

Eleitoral.



LISTA DE ILUSTRAGOES

Figura 1 - Organograma do TRE-RN

Figura 2 - Fachada do COJE do TRE-RN

Figura 3 - Fluxo da Central de Servigos do TRE-RN

Figura 4 - Central de servicos Ocomon

Figura 5 - Pagina de configuracdo de nome e dominio

Figura 6 - Revisao biométrica realizada em Natal

Figura 7 - Kit Biométrico em funcionamento

Figura 8 - Teste de cabo de forga com multimetro

Figura 9 - Estabilizadores Enermax de 300 W e 1000 W

Figura 10 - Impressora Samsung SL — M4070FR

Figura 11 - Sistema Operacional Windows 7 com SIS

Figura 12 - Curso organizado pela Controladoria-Geral da Unido e pelo
Ministério Publico do Trabalho no COJE.

Figura 13 - Treinamento sobre sistema de filiagao partidaria no COJE

09
10
11
13
14
15
16
17
18
19
20
21

21



TRE-RN
ITIL
COJE
SIS
SAR
SSP

LISTA DE ABREVIATURAS

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Information Technology Infrastructure Library
Centro de Operagobes da Justica Eleitoral
Subsistema de Instalagdo e Seguranca

Setor de Atendimento Remoto

Secao de Suporte Presencial

Internet Protocol



2.1

2.2

2.3
2.31
2.3.2
2.3.2.1
2322
2323
2.3.3

SUMARIO

INTRODUGCAO

ESTAGIO SUPERVISIONADO
CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO
INFRAESTRUTURA E RECURSOS HUMANO
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Atendimento aos usuarios

Teste de equipamentos

Teste de monitores

Teste de estabilizadores de tenséo

Teste de impressoras

Preparagao de equipamentos para eventos
CONCLUSAO

REFERENCIAS

07
08
08
12
12
13
16
17
18
18
19
22
23



1 INTRODUGAO

O computador e todas as tecnologias que se desenvolveram depois de sua
criagdo ja sao itens comuns no cotidiano da sociedade moderna. No principio, os
primeiros computadores, tinham a responsabilidade de realizar calculos, acelerando
o0 processamento das atividades realizadas. Hoje em dia, sdo responsaveis por
possibilitar o acesso a um vasto conhecimento em escala mundial, coisa que nem se
podia imaginar geragdes atras. Isto demonstra algumas das grandes vantagens que
o desenvolvimento da informatica proporcionou.

Essas tecnologias sao utilizadas em diferentes formas: desktops, laptops,
smartphones sao alguns exemplos. Sua capacidade evolutiva proporciona que
varias novas tecnologias sejam criadas, possibilitando a redugdo dos custos de
desenvolvimento e permitindo a disponibilizagdo dos produtos por um prego menor.
E dessa forma que hoje em dia estas tecnologias ja estdo presentes em grande
parte do mundo.

No ambiente empresarial a utilizagdo de computadores é essencial, pois ele
aumenta em grande escala a produtividade dos funcionarios e a administragao de
informagdes. Em alguns casos, as tecnologias sdo desenvolvidas para atender as
necessidades das empresas. Para tanto é necessario que estas tecnologias
funcionem adequadamente, sendo, desta forma, importante a presenca de pessoas
qualificadas para realizar manutencdo e configuracdo destes equipamentos. Em
muitos casos, as empresas optam por manter um setor responsavel pela realizagcéo
destas atividades, devido a sua importancia para o funcionamento correto dos
equipamentos.

A partir disso, no presente relatério, sera descrito as atividades de
manutengdo e configuragdo realizadas no periodo do estagio supervisionado.
Também sera relatado outras atividades desenvolvidas neste periodo, como testes

de equipamentos e preparacado de materiais para viajem de suporte.



2 ESTAGIO SUPERVISIONADO

O estagio supervisionado € um meio de desenvolver o profissional em um
ambiente de trabalho real, para que este adquira experiéncia e amplie seus
conhecimentos técnicos com outros profissionais. Assim, realizando inter-relagao
entre os conhecimentos apresentados em sala de aula e o ambiente de trabalho.

A pratica profissional realizada no Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande
do Norte (TRE-RN) foi iniciada em 19 de Janeiro de 2015, sendo concluida em 30 de
Abril de 2016, com carga semanal de 20 horas, totalizando uma carga horaria de
1400 horas, tudo de acordo com os termos da Resolugdo 025/2012 de 12 de
novembro de 2012, reformulada pela Resolugcdo 022/2014 de 04 de novembro de
2014 do TRE-RN,

O estagio tem como objetivo precipuo o entrosamento do estagiario com o
TRE/RN proporcionando aquele a vivéncia em diferentes dimensdes da
atuacao profissional, promovendo a articulagdo entre a teoria e pratica e a
busca de solugbes para situagdes—problema caracteristicas do cotidiano
profissional, de forma contextualizada, critica e atualizada, auxiliando na
formagdo do estudante, visando estimular seu melhor desenvolvimento
académico. (Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte, 2012)

2.1 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO

O TRE-RN possui trés prédios principais na cidade de Natal: a Sede
Administrativa localizada na Praca André de Albuquerque, 534, Centro; o Férum
Eleitoral J.M. de Carvalho Santos, localizado na Avenida Zacarias Monteiro, s/n em
Tirol que apresenta direcionamento total para atendimento ao eleitor e o Centro de
Operacgoes da Justica Eleitoral (COJE), o qual se encontra na Rua da Torre, s/n no
bairro do Tirol.

A instituicao apresenta uma hierarquia de cargos dividida em secretarias e
gabinetes, cada uma com respectivos chefes de secao responsaveis pelos demais
funcionarios e pela organizacao das secretarias que estejam no nivel abaixo da sua.
As secretarias e gabinetes sao divididos de acordo com o organograma apresentado

a seguir:



Figura 1 - Organograma do TRE-RN
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Fonte: TRE-RN (200-7?)
As atividades exercidas durante todo o periodo do estagio foram realizadas
em uma das unidades da Se¢ao de Suporte Presencial (SSP), localizada no COJE.
Neste prédio sdo realizados servigos de fins técnicos e administrativos, como a

realizacao de palestras, cursos e manutencgao das urnas eletrénicas, por exemplo.



10

Figura 2 - Fachada do COJE do TRE-RN

Fonte: TRE-RN (200-7?)

A SSP tinha um fluxo de servigo pratico para a realizagdo das atividades,
sendo coordenado por uma central de servigos baseada nos conceitos da
Information Technology Infrastructure Library (ITIL), que se trata de um guia das
melhores praticas de gestdo na area de tecnologia da informagéo. Ela tem como
objetivo organizar e documentar os processos que sdo feitos no ambiente de
trabalho.

Segundo Dorow (2008), coordenador de suporte de servigos de infraestrutura
e cloud computing, a ITIL define que uma central de servigos deve ser o ponto unico
de contato entre usuarios sendo capaz de: registrar e classificar os seus eventos; de
manter os usuarios informados sobre o andamento das solicitacbes e escalar
incidentes dificeis ou demorados de se resolver.

Baseado nisto, o atendimento do TRE-RN se iniciava com a abertura de um
chamado na central de servicos, que era destinada primeiramente ao Setor de
Atendimento Remoto (SAR) da empresa. E responsabilidade deste setor manter o
contato com os usuarios e distribuir as atividades para as outras secbes da
empresa, baseado no problema documentado. O fluxo completo da instituicdo é
apresentado no organograma apresentado a seguir:
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Figura 3 - Fluxo da Central de Servigos do TRE-RN
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Fonte: TRE-RN (200-?)
Sendo a SSP responsavel por realizar o atendimento, este era encaminhado

para um operador, que assumia a responsabilidade de responder o chamado o mais
rapido possivel. Troca de equipamentos defeituosos, teste de equipamentos para
aceite de compra e configuragado de equipamentos para a realizagdo de eventos s&o

alguns tipos de chamados atendidos pela SSP.

2.2 INFRAESTRUTURA E RECURSOS HUMANO

A SSP era responsavel, no COJE, por trés salas anexas. A primeira era onde
se realizava a parte administrativa, sendo um ambiente de trabalho composto por
computadores, telefones, impressoras e varios outros materiais de escritério

necessarios para o bom funcionamento da sec¢éo. Nela era realizado a divisdo e o
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acompanhamento dos chamados. Era também onde se realizava o controle da
chagada e saida de materiais.

A segunda sala era reservada para o manuseio, configuragdo e manutengao
de equipamentos, sendo um ambiente composto unicamente por bancadas para se
realizar as atividades.

A ultima sala era responsavel por guardar todos os equipamentos presentes
na secao, tanto os funcionais, quanto os defeituosos. Era constituido por diversas
prateleiras, sendo os equipamentos dispostos em cada uma de acordo com o seu
tipo. Os equipamentos defeituosos eram identificados e ficavam separados em um
local especifico.

Os equipamentos presentes neste depdsito eram responsaveis por suprir a
demanda de todos os usuarios do TRE-RN nos prédios situados no municipio de
Natal, na Grande Natal e também nas zonas eleitorais situadas nos demais
municipios do Rio Grande do Norte.

A SSP era composta por sete servidores, sendo o chefe da se¢ao o analista
judiciario Ricardo Rosenélio Soares Peixoto, que também assumiu a
responsabilidade de ser supervisor dos estagiarios. A se¢gdo contava com a presenca
de 9 estagiarios, estando divididos entre os dois prédios principais, a sede
administrativa e o COJE. Havia, também, o apoio de 3 técnicos terceirizados para a

realizagcao dos chamados.

2.3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O objetivo da pratica profissional realizada no TRE-RN foi de desenvolver os
conhecimentos praticos dos alunos, preparando-os para o mercado de trabalho.
Para tanto foram realizadas varias atividades no decorrer do periodo de um ano e
quatro meses de estagio. Essas atividades abordavam varias areas de
conhecimentos, mostrando a importancia do conteudo visto em aula.

O TRE-RN utilizava uma central de servigos denominada Ocomon. Esta era
responsavel por todo o registro e gerenciamento de toda e qualquer atividade
realizada na empresa. O sistema apresentava varias utilidades para facilitar os
servicos dos funcionarios, divisdo de chamados por localidades, realizagao de busca
por caracteristicas e avisos por e-mail sobre alteracées s&o alguns exemplos.

As atividades presentes neste sistema poderiam ser divididas em trés tipos

diferentes: de atendimento aos usuarios; de teste de equipamentos e de preparagao
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de matérias para realizacido de eventos.

Figura 4 - Central de servicos Ocomon

402 Zona Eleitoral - Pat
Héeuana (p 10.184.40.182

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho (2016)

2.3.1 Atendimento aos usuarios

O atendimento aos usuarios era dividido em trés areas principais: o
atendimento aos funcionarios das secretarias do TRE-RN; atendimento as zonas
eleitorais localizadas no Férum Eleitoral e o atendimento de instalacdo e
configuracédo de equipamentos para eventos.

O atendimento aos funcionarios das secretarias consistia de atividades
basicas, sendo, em grande maioria, problemas com equipamentos defeituosos ou
problemas relacionados a configuragao de rede. Para nao prejudicar os funcionarios
por causa destes problemas, eles costumavam ser atendidos com maior prioridade.

Uma pratica comum realizada para ganhar tempo nestas atividades é sempre
ter preparado e configurado um computador reserva, para poder substituir o que
esteja apresentando defeito. Isso fazia com que o funcionario voltasse a trabalhar
imediatamente, sendo, apenas, necessario realizar a configuragdo de dominio e a
instalacdo das impressoras no computador.

Em um ambiente empresarial, principalmente quando o numero de
computadores utilizados é grande, € importante a utilizagdo de um dominio. Com ele
€ possivel gerenciar o acesso dos usuarios as maquinas, sendo fornecido a cada
usuario um login unico que possibilita conexdo a qualquer computador parte do
dominio.

Para o funcionamento correto do dominio também €& necessario que cada
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computador apresente uma identificagdo unica. Essa identificacdo é determinada
pela configuragdo do nome da maquina, que, normalmente, apresenta um padrao na
nomenclatura.

Dessa forma, a configuragdo do dominio pode ser realizado em um
procedimento simples e rapido. Primeiramente, sempre que possivel, era realizado o
procedimento de tirar o computador defeituoso do dominio, para que assim o nome
da maquina pudesse ser utilizado novamente. Apds isto, era necessario, apenas,
acessar a pagina de configuragdo de nome e dominio da maquina nova, escrever o
nome da maquina e do dominio. E para realizar a operagdo era necessario se
identificar com uma senha autorizada pelo sistema.

Figura 5 - Pagina de configuragao de nome e dominio
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Fonte: MICROSOFT (200-?)
Apés ser realizado a inclusdo no dominio se fazia a instalagdo das

impressoras. O procedimento para realizar esta atividade era, primeiramente,
verificar o Internet Protocol (IP) da impressora a que se desejava conectar. Este se
trata de um numero responsavel por identificar o equipamento em uma rede de
computadores. E constituido de um nimero de 32 bits, oficialmente escrito com
quatro octetos representados no formato decimal.

Com esse IP é possivel inserir, no novo computador, uma porta referente a
impressora desejada, necessitando escolher, apenas, a porta correta na hora da
instalacao.

Outra atividade de atendimento que foi realizada durante o estagio foi a
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instalagdo de kit biométrico, sendo realizada, em sua grande maioria, no Férum
Eleitoral. O kit era constituido de trés equipamentos de maior importancia: uma
camera digital, um leitor de digital e um leitor de assinatura; sendo esses
equipamentos responsaveis por realizar o cadastro biométrico de todos os eleitores.
A utilizagdo desses equipamentos pode ser comprovada pela Figura 6.

Figura 6 - Revisado biométrica realizada em Natal

Fonte: TRE-RN (2016)

A configuracdo e manutengcdo desses equipamentos ficavam sobre a
responsabilidade dos técnicos terceirados. Os estagiarios atendiam apenas a parte
dos chamados que se constituia de substituicdo de alguns desses equipamentos.
Apesar disso, algumas informagdes sobre o funcionamento e configuragdo também
eram repassados aos estagiarios, para sempre que necessario eles também
poderem colaborar com as atividades.

Figura 7 - Kit Biométrico em funcionamento

Fonte: TRE-RN (200-?)

2.3.2 Teste de equipamentos
Devido ao grande numero de funcionarios e ao constante uso de
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equipamentos o TRE-RN costuma adquirir equipamentos novos com uma certa
frequéncia. Esses equipamentos, antes de serem aceitos pela empresa, passam
por varios processos administrativos, sendo um destes a realizagao de testes.

Esses testes eram necessarios para comprovar que 0s equipamentos novos
chegaram devidamente como solicitados e, também, que ndo estdo apresentando
qualquer defeito. Durante o periodo de estagio, varios equipamentos foram
adquiridos, sendo todos eles testados pelos estagiarios. O procedimento de teste
era repassado pela empresa que estava fornecendo o produto, sendo apenas
necessario seguir as etapas presentes no documento.

Teste também eram realizados quando se havia a necessidade de verificar
as condi¢des dos equipamentos que estavam localizados no depdsito da SSP, tanto
os funcionais, para verificar se estavam apresentando algum defeito gerado com o
tempo em desuso, quanto os defeituosos, para identificar o defeito para realizar
manutencao, quando possivel.

Essa pratica fazia parte da estratégia de realizar manutengao preventiva
pela empresa. Esse tipo de manutengdo tem como objetivo a prevencdo na
ocorréncia de falhas do equipamento, sendo responsavel por evitar falhas no
processo produtivo da empresa. E, também, responsavel por melhorar o estado
técnico operacional dos equipamentos e realizar reparos de problemas no seu
estado inicial.

Os equipamentos mais testados durante o estagio foram monitores,

estabilizadores de tensio e impressoras.

2.3.2.1 Teste de monitores

Monitores sdo equipamentos utilizados em grande escala no TRE-RN,
devido a necessidade de alguns funcionarios utilizar dois monitores ao mesmo
tempo, para tornar as suas atividades mais agradaveis. Isto faz com que se tenha
um constante controle do numero de equipamentos funcionais presentes na secao,
sendo necessario a realizacao de teste periodicamente.

Os testes realizados nos monitores eram divididos em duas etapas, uma que
verificava se o monitor estava funcional, e outra que testava o estado de seus
cabos de energia e de video. O procedimento de teste do monitor era simples, se
ele fosse ligado e as imagens nao apresentarem qualquer irregularidade ele era

identificado como funcional.
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O procedimento para testar os cabos de energia era realizado com um
multimetro, realizando teste de continuidade em cada um dos trés fios do cabo. Se
os trés fios apresentavam continuidade ele era identificado como funcional. O teste
com os cabos de videos era realizado conectando-o em um monitor que nao
apresentava defeito, se depois de conectado continuasse sem apresentar defeito o
cabo era identificado como funcional.

Figura 8 - Teste de cabo de forga com multimetro

Fonte: SOS informatica (2016)

2.3.2.2 Teste de estabilizadores de tenséo

Alguns setores do TRE-RN apresentavam instabilidade na sua rede elétrica,
sendo necessario a utilizagao de estabilizadores na grande parte dos equipamentos
conectados a rede, assim, evitando possiveis defeitos.

Para tanto se fazia necessario o constante controle do numero de
estabilizadores funcionais presentes na se¢éo, sendo comum realizar atendimentos
para verificar o funcionamento, identificar os defeitos e realizar a troca dos
equipamentos defeituosos.

O teste deste equipamento consistia em realizar a verificagdo da tensao de
saida por meio de um multimetro. Para tanto o equipamento era ligado e cada
ponteira do multimetro era conectado nas respectivas saidas do estabilizador. O
multimetro é configurado para receber uma tensdo de até 600 Volts e corrente
alternada, evitando danificar o equipamento em casos de pico de tenséo.

Se todas as saidas do estabilizador ndo estiverem apresentando problema
na tensao de saida o estabilizador é identificado como funcional e é guardado em

sua devida prateleira.
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Figura 9 - Estabilizadores Enermax de 300 W e 1000 W

Fonte: Enermax (200-?)

2.3.2.3 Teste de impressoras

Devidos aos documentos gerados pelos diferentes tipos de trabalhos, se faz
necessario que o TRE-RN tenha a disponibilidade de diferentes tipos de impressoras
disponiveis na empresa. A impressora mais comum durante o periodo de estagio era
a impressora laser multifuncional Samsung SL — M4070FR. Ela disponibiliza a
realizacdo de impressao, escaneamento e coOpia, possibilitando utiliza-la em
qualquer tipo de trabalho.

Os testes realizados neste modelo de impressora eram feitos para verificar se
esta apresentava algum problema em qualquer um de suas funcionalidades. Os
procedimentos de teste seguiam os seguintes passos: primeiramente a impressora
era ligada em um estabilizador de 1000 W, se nao apresentasse nenhum problema
era realizado uma impressao de teste para verificar a qualidade da impressao. No
caso da impressao apresentar algum problema era aconselhado trocar o téner da
impressora por um novo. Se o problema persistir a impressora € identificada com
defeito.

No caso da impressora apresentar uma impressdo com boa qualidade é
realizado o teste de escaneamento. O teste é realizado conectando a impressora a
um computador e realizando o escaneamento de forma padrdo. Se a imagem

apresentar algum problema de resolugéo, a impressora é identificada com defeito.
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Figura 10 - Impressora Samsung SL — M4070FR

Fonte: Samsung (200-7?)

2.3.3 Preparagao de equipamentos para eventos

No COJE é comum a realizagdo de eventos para diferentes fins. Sendo
necessario preparar 0s equipamentos para que seja possivel realiza-lo. Os
equipamentos necessarios variavam de acordo com o tipo de evento, sendo o
notebook o dispositivo mais comum de ser solicitado.

Na sala da SSP no COJE é comum ter preparado varios notebooks para
atender a estes eventos, mas em alguns casos é necessario realizar algumas
configuracdes adicionais. Um bom exemplo disso € quando no evento é utilizado o
kit biométrico, sendo necessario realizar a instalagdo do sistema operacional que
possibilita a utilizagao de tais equipamentos.

O sistema operacional utilizado para esse tipo de evento é o Windows XP ou
Windows 7, sendo necessario nesses ambientes a utilizacdo do Subsistema de
Instalagdo e Seguranga (SIS). Sendo este sistema responsavel por padronizar e

manter a seguranga dos dados na realizagdo do cadastro biométrico.
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Figura 11 - Sistema Operacional Windows 7 com SIS
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Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho (2016)

Quando era necessario realizar a instalagdo deste sistema operacional era
utilizado o servidor de imagens presente na SSP. Nele ficava armazenado todos os
tipos de sistemas operacionais, ja configurados, que sao necessarios para atender
os chamados. O programa utilizado para acessar o servidor € o clonezilla. Um
programa bootavel, que permite inserir novas imagens ou baixar uma imagem ja
existente em um novo computador.

Exemplos da organizacdo de eventos podem ser visualizadas nas Figuras 12
e 13.

Figura 12 - Curso organizado pela Controladoria-Geral da Uni&do e pelo
Ministério Publico do Trabalho no COJE.

Fonte: TRE-RN (2013)



Figura 13: Treinamento sobre sistema de filiagdo partidaria no COJE

7

Fonte: TRE-RN (2012)
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3 CONCLUSAO

A pratica profissional no TRE-RN foi fundamental para desenvolver e ampliar
os conhecimentos do estagiario, visto que o convivio em um ambiente de trabalho
real mostra a importancia de cada conhecimento abordado em sala de aula. Varias
atividades foram realizadas durante o periodo de estagio: teste, instalagdo e
substituicdo de equipamentos, sdo alguns exemplos. Na realizagdo dessas praticas
foi necessario aplicar conceitos de varias areas de conhecimento como redes,
manutencao de periféricos e empreendedorismo.

Além da experiéncia profissional proporcionada pelo estagio, pode-se afirmar
que ela também é responsavel pelo crescimento pessoal dos estagiarios. Isso se
deve ao fato de que eles sentiam a responsabilidade de trabalhar para uma empresa
que realiza, entre tantas outras atividades, o cadastro biométrico de todos os
eleitores do Rio Grande do Norte, uma tarefa que nao é facil, e que necessita do
apoio e dedicagao de cada um de seus funcionarios.

Como sugestao para SSP do TRE-RN indica-se que seja realizado um maior
controle da movimentagdo de equipamentos, assim, evitando problemas de
equipamentos ndo serem localizados. Também é recomendado que seja
disponibilizado um numero maior de estagiarios para o COJE, pois, em alguns
casos, nao era possivel acompanhar o numero crescente de chamados. Um ultimo
aconselhamento é que seja realizado uma melhor organizagdo do depdsito da SSP,
pois o numero de equipamentos presentes no local ultrapassa o limite que ele pode

comportar, sendo necessario improvisar espacos para armazenar os equipamentos.
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