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RESUMO

O estagio representa uma oportunidade essencial de aplicar os conhecimentos adquiridos
em sala de aula em um ambiente corporativo real, permitindo ao aluno vivenciar a rotina
da area de atuagao escolhida. Este relato foi desenvolvido com o objetivo de evidenciar a
experiéncia pratica no setor de Infraestrutura de Redes da empresa Redesoft Sistemas,
localizada em Joao Pessoa - PB, durante o curso de Anélise e Desenvolvimento de Sistemas
da Universidade Estadual da Paraiba — UEPB. Durante a experiéncia, foi possivel participar
de atividades como a implementagao do sistema de controle de inventario OCS Inventory,
a implantacao e integracao do sistema de helpdesk Zammad com o Grafana para geragao
de KPIs, além de colaborar com a expansao e reestruturacao da rede interna, utilizando
ferramentas como pfSense, RADIUS e Active Directory. A vivéncia também incluiu a
criagao de scripts em Shell para automacao de tarefas e a configuracao de politicas de grupo
(GPOs), reforgando a importancia da padronizagao e da seguranga da informagao. O estagio
consolidou-se como uma etapa formativa indispensavel para o desenvolvimento técnico e
interpessoal, proporcionando ao estagiario uma visao mais ampla sobre as demandas do

mercado e fortalecendo sua capacitacao profissional.

Palavras-chave: infraestrutura de redes; estagio supervisionado; implantagao; monitora-

mento de sistemas.



ABSTRACT

The internship is an essential opportunity to apply theoretical knowledge in a real corporate
environment, allowing students to experience the daily routine of their chosen professional
field. This report aims to highlight the practical experience developed within the Network
Infrastructure sector at Redesoft Sistemas, a technology company based in Joao Pessoa,
PB, during the undergraduate program in Systems Analysis and Development at the
State University of Paraiba — UEPB. Throughout the internship, the student participated
in the implementation of the OCS Inventory asset management system, the deployment
and integration of the Zammad helpdesk system with Grafana for KPI visualization, and
contributed to the expansion and restructuring of the internal network using pfSense,
RADIUS, and Active Directory. Additionally, automation scripts in Shell were developed,
and Group Policy Objects (GPOs) were configured to streamline and standardize internal
processes. This experience proved fundamental for the student’s technical and interper-
sonal development, offering a deeper understanding of market demands and enhancing

professional skills through real-world problem solving and innovation.

Key-words: network infrastructure; supervised internship; implementation; systems

monitoring.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — Estrutura de dados LDAP . . . . . . .. .. ... ... ... ... 16
Figura 2 — Home helpdesk Zammad . . . . . . . ... ... ... ... ... .... 21
Figura 3 — Métricas de desempenho do Zammad no Grafana . . . . .. ... ... 22

Figura4 — Rackderedes . . . . . . . . . . . . 23



AD
API

CD

CI
DHCP
DN
ERP
GPO
IP
KPI
LDAP
PB
RADIUS
SQL
SSL
TI

VLAN

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Active Directory
Application Programming Interface

Continuous Delivery / Continuous Deployment (Entrega Continua /

Implantagao)

Continuous Integration (Integragdo Continua)
Dynamic Host Configuration Protocol
Distinguished Name

Enterprise Resource Planning

Group Policy Object

Internet Protocol

Key Performance Indicator

Lightweight Directory Access Protocol
Paraiba

Remote Authentication Dial-In User Service
Structured Query Language

Secure Sockets Layer

Tecnologia da Informagao

Virtual Local Area Network



2.1
2.2
2.3
24

3.1
3.2
3.2.1
3.2.2
3.2.3

4.1
4.2
4.3

SUMARIO

INTRODUGAO . . . oottt et e e e e e e e
APRESENTACAO DA EMPRESA . . ... ...........

Histlrico . . . . . . . .

Tecnologias Utilizadas . . . . . . .. ... .. ... ... ......
Protocolo LDAP . . . . . . . . . . . . .. ...
RADIUS . . . . . . e
Padrao IEEE 802.1X . . . . . . . . . . . . .
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS . . . . ... ... ... ...
Implementacao e Gestao do Sistema de Controle de Inventario
Implementacao e Gestao do Sistema Helpdesk Zammad . . . .

Expansao e Reforma Estrutural da Rede . . ... ... ... ..
CONSIDERACOES FINAIS . . . . .t it ittt it e e

REFERENCIAS . . . o o o e e e e e e e e e e s e e



11

1 INTRODUCAO

O presente relatério tem como objetivo documentar e refletir sobre as atividades
desenvolvidas durante o estagio curricular obrigatério, realizado na empresa Redesoft
Sistemas, no setor de Infraestrutura de Redes. Este estagio foi parte integrante do curso
de Analise e Desenvolvimento de Sistemas, proporcionando uma vivéncia pratica essencial
a formacao académica e profissional. A realizagdo deste estagio visou, sobretudo, a consoli-
dacao dos conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do curso, permitindo sua aplicacao
em um ambiente corporativo real, dinamico e altamente tecnologico. Conforme destaca
Junior Cunha (2022) , coordenador do eixo de Informacdo e Comunicacao da Faculdade
Senac Brusque, “durante o estagio, o estudante assume tarefas importantes e pratica o que
aprende em sala de aula. Isso traz amadurecimento profissional e desenvolve a capacidade

de resolver os desafios cotidianos, o que é essencial no setor de tecnologia”.

A Redesoft é uma empresa com mais de duas décadas de atuagdo no mercado
nacional, especializada no desenvolvimento e suporte de sistemas ERP, com solugoes
completas nas areas contabil, fiscal e financeira. Seu portfélio atende diversos segmentos,
como postos de combustiveis, lojas de conveniéncia, padarias, autopecas, varejo e agrone-
gocio. A empresa possui sede em Joao Pessoa-PB, com departamentos distintos, entre eles:
Desenvolvimento, Implantagao, Suporte, Financeiro, Marketing e Infraestrutura de Redes.

Este tltimo foi o setor no qual este estagio foi realizado.

O setor de Infraestrutura de Redes é responsavel pela manutencao preventiva e
corretiva dos equipamentos computacionais, gerenciamento dos servidores, controle de
ativos, implementacao e suporte de sistemas, seguranca da informagao, automacao de
processos e monitoramento da infraestrutura. Durante o estagio, foi possivel participar
de projetos que impactaram diretamente na eficiéncia operacional da empresa, como a
implementacao de sistemas como o OCS Inventory, Zammad e solu¢oes de automacao de

instalagoes via Active Directory com scripts em Shell.

Além disso, contribui¢goes importantes foram feitas em um processo de expansao
da infraestrutura fisica da rede, que incluiu o redesenho da topologia, criagdo de VLANS,
configuracao de firewalls via pfSense, e implementagao de autenticacao baseada em RADIUS
e 802.1X. Essas experiéncias enriqueceram a visao sistémica do funcionamento de redes

corporativas e da importancia da seguranca e organizacao das estruturas de TT.

Como afirmam Kurose James F. e Ross (2017), “a compreensao real de redes de
computadores s6 é possivel quando a teoria encontra a pratica em ambientes complexos e
dinamicos”. Com base nessa visao, este relatorio busca nao apenas descrever as atividades

desenvolvidas no setor de Infraestrutura de Redes da Redesoft, mas também refletir sobre
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os aprendizados construidos ao longo da vivéncia pratica, evidenciando como o estagio
contribuiu para o aprimoramento técnico e para a formacgao de um profissional mais

preparado para os desafios tecnologicos do mercado atual.

Este relatorio esté estruturado em quatro partes principais: introdugao, fundamen-
tacao tedrica, atividades desenvolvidas e consideragoes finais. Na secao de desenvolvimento,
sao detalhadas as atividades executadas ao longo do estagio, bem como os conhecimen-
tos adquiridos e os resultados alcangados. Por fim, as consideracoes finais trazem uma
analise critica da experiéncia vivenciada, destacando os impactos do estdgio na formacao

académica e profissional.
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2 APRESENTACAO DA EMPRESA

2.1 Historico

Fundada em 2002, a Redesoft é uma empresa brasileira especializada no desenvol-
vimento de solugoes completas de ERP (Enterprise Resource Planning), com médulos
contabil, fiscal e financeiro nativos. Com mais de 20 anos de atuacao, a empresa consolidou-
se no mercado nacional, atendendo a diversos segmentos, como postos de combustiveis,
lojas de conveniéncia, padarias, autopegas, varejo e agronegocio. A Redesoft investe cons-
tantemente em estrutura fisica, gestao de processos e capital intelectual, visando oferecer

solugdes inovadoras e eficientes para seus clientes (REDESOFT, 2025a).

2.2 Missao

"Utilizar o melhor da ciéncia da computacao para entregar ao cliente solugoes que
perenizem a administragao de seus negocios, gerando valor com sustentabilidade e fazendo
o que gostamos'(REDESOFT, 2025b).

2.3 Visao

"Ser reconhecida como uma empresa de exceléncia em solu¢des ERP, elevando a
experiéncia de gestao de seus clientes por meio de tecnologia de ponta e inovacao continua'
(REDESOFT, 2025b).

2.4 Valores

Profissionalismo: Comprometimento com a qualidade e eficiéncia em todas as
entregas. Etica: Atuagdo transparente e responsivel em todas as relagoes. Respeito:
Valorizacao das pessoas e do ambiente em que atuam. Compromisso: Dedicagdo constante

para atender e superar as expectativas dos clientes (REDESOFT, 2025b).

A Redesoft destaca-se por sua equipe altamente qualificada e por investir em
tecnologias que garantem seguranca, protecao, privacidade e integridade dos dados de
seus clientes. Com servidores proprios hospedados em data centers de alta capacidade e
solucoes hospedadas em nuvem, a empresa assegura alta disponibilidade e desempenho
superior em suas operacoes. Além disso, oferece suporte de exceléncia, com profissionais
especializados em seguranca da informacao, garantindo a confiabilidade e integridade dos
sistemas implementados (REDESOFT, 2025a).
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Infraestrutura de redes

O setor de infraestrutura de redes tem vivenciado transformacoes significativas
ao longo das ultimas décadas, principalmente em decorréncia do avanco acelerado das
tecnologias da informacao e comunicacao. Antigamente, a infraestrutura de redes corpo-
rativas era relativamente simples, restrita a conexodes fisicas e configuragoes basicas de
servidores. Hoje, esse cenario tornou-se muito mais complexo e essencial, envolvendo nao
apenas a conectividade fisica, mas também virtualizagao, seguranca cibernética avancada,

computacao em nuvem e alta disponibilidade dos servigos (STALLINGS, 2018).

A infraestrutura de redes moderna abrange diversas responsabilidades fundamen-
tais no ambiente corporativo, como o gerenciamento dos servidores, controle de ativos
tecnoldgicos, implementagao de sistemas e prestacao de suporte continuo. Segundo Tanen-
baum Andrew S. e Wetherall (2011), a robustez e eficiéncia da infraestrutura de redes sdo
essenciais para garantir o fluxo constante e seguro das informacgoes dentro das organizagoes.
O setor é encarregado de assegurar que todos os componentes da rede estejam operacio-
nais e protegidos contra ameacas cibernéticas, além de ser responsavel por manutencoes

preventivas e corretivas que garantam o desempenho ideal dos sistemas.

O gerenciamento de servidores, por exemplo, envolve diversas atividades, como
configuragdo, monitoramento, atualizacao e otimizacao dos servidores, garantindo sua
estabilidade e seguranga. Conforme apontado por Kurose James F. e Ross (2017), a
correta administracao dos servidores permite que as empresas reduzam riscos operacionais
e aumentem sua produtividade, visto que falhas ou interrup¢oes podem gerar impactos

financeiros e estratégicos significativos.

O controle de ativos de TT também se destaca como atividade critica, englobando o
inventario e monitoramento de dispositivos e softwares utilizados pela organizacao. Segundo
Magalhéaes Ivan Luizio e Pinheiro (2017), o controle eficaz dos ativos evita desperdicios e
perdas financeiras, além de melhorar o planejamento estratégico de aquisi¢oes e atualizagoes

tecnoldgicas.

A implementagao e suporte de sistemas sao igualmente importantes. Este processo
envolve desde a selecdo e configuracao inicial de softwares até o treinamento dos usuarios
finais e resolugdo continua de problemas técnicos. Laudon Kenneth C. e Laudon (2018)
destacam que a implementacao eficiente de sistemas contribui diretamente para a eficiéncia
operacional e a vantagem competitiva das empresas, ao automatizar processos e facilitar a

tomada de decisoes estratégicas.
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Nesse contexto, a realizacdo do estagio em um ambiente corporativo mostra-se
uma etapa crucial para estudantes do curso de Analise e Desenvolvimento de Sistemas,
especialmente na area de infraestrutura de redes. O estagio oferece aos estudantes a oportu-
nidade de aplicar na pratica os conhecimentos adquiridos em sala de aula, proporcionando
uma experiéncia direta e significativa com situacgoes reais enfrentadas diariamente no
mercado de trabalho. Além disso, permite ao estudante desenvolver habilidades essenciais
como resolugao de problemas, trabalho em equipe, comunicacao eficaz e a capacidade de
adaptagao as tecnologias emergentes (MAGALHAES IVAN LUIZIO E PINHEIRO, 2017).

Outro aspecto relevante é que o estagio possibilita ao estudante a integracao
entre teoria e pratica, fortalecendo a compreensao dos contetidos académicos por meio de
vivéncias concretas. Essa experiéncia também facilita uma melhor inser¢ao no mercado
de trabalho, ja que o aluno pode vivenciar a cultura organizacional, processos internos
e desafios tipicos da area, preparando-o para atuar de maneira mais assertiva e eficiente
ap6s sua formacao académica (LAUDON KENNETH C. E LAUDON, 2018).

Dessa forma, percebe-se que o setor de infraestrutura de redes é vital para a
sustentacdo e crescimento das organizagdes contemporaneas. Sua evolucao e adaptacgao as
novas demandas tecnologicas garantem nao sé a continuidade operacional, mas também

um suporte estratégico essencial para a inovagao e competitividade corporativa.

3.2 Tecnologias Utilizadas

Dentro do escopo da infraestrutura de redes, algumas tecnologias sao fundamentais
para garantir seguranga e eficiéncia operacional, como o Active Directory (AD), o protocolo
LDAP, o RADIUS e o padrao IEEE 802.1X. O Active Directory é um servi¢o desenvolvido
pela Microsoft que fornece gerenciamento centralizado de recursos, autenticagao e autori-
zacao de usudrios dentro de redes corporativas. Segundo Minasi (2010), o AD simplifica a
administracao de redes ao oferecer um ponto tnico para controle de acesso e politicas de

seguranca.

3.2.1 Protocolo LDAP

O protocolo LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) atua como uma base
essencial para consultas e modificagoes em servicos de diretorios dentro de ambientes
corporativos. Sua principal funcao é possibilitar o acesso organizado e eficiente a dados
distribuidos em rede, como contas de usuarios, senhas, permissoes e demais informacoes
estruturadas em diretérios hierarquicos. Essa estrutura torna o LDAP fundamental na
administracao centralizada de identidades digitais, promovendo maior controle, seguranga

e escalabilidade.

Uma de suas principais aplicacoes praticas se da em conjunto com o Active Directory,
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sistema desenvolvido pela Microsoft que utiliza o LDAP como um de seus pilares para o
gerenciamento de objetos da rede. Através dessa integracao, é possivel realizar autenticacao
de usudrios, autorizagoes de acesso e sincronizacao de informacoes entre servidores e
estacoes de trabalho de maneira padronizada e eficiente. Como destaca Stallings (2018),
o LDAP permite que clientes acessem e modifiquem informacgoes em diretérios através
de uma interface leve e flexivel, o que o torna ideal para ambientes que demandam alta

disponibilidade e consisténcia na gestao de dados.
Figura 1 — Estrutura de dados LDAP
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L |
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‘ cn=0livia Dunham
‘ cn=Tony Stark
‘ uid=ldap1
Create new entry here
Create new entry here

Credits | Documentation | Donate

1.2.05

FONTE: Linux.com (2010).

Além disso como é possivel observar na figura 1, o protocolo se destaca por sua
estrutura de dados baseada no modelo DN (Distinguished Name), que organiza informagoes
em uma arvore hierarquica, facilitando tanto a localizacao quanto a manutencao dos objetos.
Isso contribui significativamente para a automacgao de processos administrativos, como o

provisionamento de contas e a aplicacao de politicas de seguranca em larga escala.

Dessa forma, o LDAP nao apenas otimiza o gerenciamento de diretérios em ambi-
entes de TI, como também reforca a seguranga da informacao, permitindo a autenticacao
centralizada e o controle de acesso a recursos criticos da rede. Sua utilizacao estratégica
em servicos como o Active Directory consolida seu papel como tecnologia indispensavel na

infraestrutura moderna de redes corporativas.
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3.2.2 RADIUS

Ja o protocolo RADIUS (Remote Authentication Dial-In User Service) é ampla-
mente utilizado em ambientes corporativos e académicos para autenticagao, autorizacao e
contabilizacdo de acessos remotos a redes. Sua principal func¢ao é oferecer uma camada
adicional de seguranca ao validar as credenciais dos usuarios antes de conceder acesso aos

recursos de rede, como VPNs, Wi-Fi corporativo e servigos protegidos por login remoto.

O funcionamento do RADIUS baseia-se na comunicacdo entre um cliente de acesso
a rede (como um roteador, switch ou ponto de acesso) e um servidor RADIUS, que
centraliza o processo de verificacdo de identidade. Quando um usuéario tenta se conectar
a rede, suas credenciais sao enviadas ao servidor RADIUS, que valida essas informagoes
contra uma base de dados — geralmente integrada a um diretério como o Active Directory.
Se a autenticacao for bem-sucedida, o servidor concede o acesso conforme as permissoes

configuradas.

Segundo Tanenbaum Andrew S. e Wetherall (2011), o RADIUS é um protocolo
robusto e eficiente, sendo projetado para operar com seguranca em ambientes onde o
controle de acesso é essencial. Ele utiliza protocolos como UDP para reduzir a sobrecarga
de comunicagao e oferece suporte a mecanismos de criptografia para proteger os dados

sensiveis durante a transmissao, como senhas e tokens.

Outro aspecto relevante é a capacidade do RADIUS de gerar registros detalhados
(accounting) de cada tentativa de autenticacao e acesso autorizado, contribuindo para
auditorias, conformidade com politicas de seguranca e deteccao de comportamentos

suspeitos.

Em sintese, o protocolo RADIUS reforca a seguranca da infraestrutura de rede ao
implementar um modelo centralizado e automatizado de controle de acesso. Sua aplicagao
¢é estratégica em organizacoes que demandam protecao contra acessos nao autorizados,
garantindo que apenas usudrios devidamente autenticados possam usufruir dos recursos

internos.

3.2.8 Padrao IEEFE 802.1X

Complementando esses recursos de seguranca em redes, o padrao IEEE 802.1X
desempenha um papel crucial ao fornecer uma estrutura robusta de autenticacao baseada
em portas. Seu objetivo principal é garantir que apenas dispositivos e usuarios devidamente
autorizados possam obter acesso a rede corporativa, impedindo conexoes nao autorizadas
ainda na camada de enlace. Essa abordagem previne invasdes e protege informagoes
sensiveis, especialmente em ambientes que demandam altos niveis de seguranga, como

institui¢Oes financeiras, universidades e empresas de tecnologia.

O funcionamento do IEEE 802.1X envolve trés componentes principais: o suplicante



Capitulo 3. Fundamentacio Teorica 18

(geralmente o dispositivo do usuério), o autenticador (como um switch ou ponto de acesso) e
o servidor de autenticacao (frequentemente um servidor RADIUS). Quando um dispositivo
tenta se conectar a rede, o autenticador bloqueia o acesso até que o suplicante se autentique
com sucesso junto ao servidor, garantindo que apenas usudarios confiaveis passem para a

proxima etapa de comunicagao.

Segundo Kurose James F. e Ross (2017), essa arquitetura fortalece a seguranga
de redes locais ao integrar autenticacdo em tempo real com controle de acesso baseado
em politicas. Ao ser integrado com protocolos como RADIUS e diretorios como o Active
Directory, o 802.1X permite autenticacao centralizada e aplicagdo uniforme de regras de

seguranca, promovendo controle granular sobre quem pode acessar quais partes da rede.

Além disso, o padrao é essencial em redes sem fio corporativas, onde o risco de
acesso indevido é maior. A exigéncia de autenticacao antes do fornecimento de qualquer
conectividade a rede representa uma barreira eficiente contra ataques como spoofing,

man-in-the-middle e conexoes nao autorizadas.

Portanto, o IEEE 802.1X nao apenas reforca a infraestrutura de seguranga, mas
também melhora a governanca de acesso em ambientes corporativos, promovendo uma

politica de acesso mais segura, transparente e alinhada as melhores praticas de protecao
de dados.
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4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio teve inicio no dia 23 de dezembro, sob a supervisao de Jefferson e
Nohan. Durante as primeiras semanas, dediquei-me a compreender os processos internos,
ferramentas utilizadas e a cultura organizacional. Sempre atuando no setor de Infraestrutura
de Redes, meu horéario era seis horas diarias das 08:00 as 14:00 horas, com foco em garantir
o bom funcionamento da infraestrutura tecnoldgica que sustenta os sistemas da empresa.
Além disso, prestei suporte técnico aos colaboradores, resolvendo problemas relacionados a
informatica basica, como computadores travando, infec¢oes por virus e falhas em periféricos,

como mouse ou teclado.

Foi uma experiéncia bem diversificada, pois precisei lidar tanto com questoes
simples, como configuracdes basicas de equipamentos, quanto com desafios complexos,
como implementacoes de sistemas criticos para a gestao de ativos e redes. Desde o inicio,
ficou evidente que cada tarefa contribuiria diretamente para a otimizacao dos processos

internos e a modernizacao da infraestrutura tecnologica.

4.1 Implementacao e Gestao do Sistema de Controle de Inventa-
rio

Na segunda semana do estigio, passei a atuar em atividades mais técnicas e
especificas, sempre com orientagao dos supervisores. Uma das principais tarefas foi a
implementagao de um sistema de controle de inventario de ativos patrimoniais, com o
objetivo de otimizar o gerenciamento dos recursos tecnolégicos da empresa. Para isso,
realizei uma pesquisa detalhada comparando diferentes softwares disponiveis no mercado,
analisando critérios como desempenho, escalabilidade, seguranca e facilidade de integracao.
Apébs essa andlise, optei pelo OCS Inventory , que se mostrou uma solugao adequada as

necessidades da infraestrutura da empresa.

Os testes foram realizados em um ambiente controlado, onde o deploy da aplicacao
ocorreu por meio de containers Docker, instalados em uma maquina virtual com sistema
operacional Ubuntu . Essa abordagem proporcionou um ambiente isolado, seguro e de facil
manutencao, ideal para simulagdes e validagoes iniciais. Durante essa fase, executei diversas
analises para verificar a eficiéncia do sistema, além de testes para identificar possiveis
vulnerabilidades. Apds ajustes necessarios e a validagao geral, o sistema foi migrado com
sucesso para o ambiente de produgao, permitindo um controle centralizado e em tempo real
dos ativos. Além disso, passou a ser possivel gerar relatorios detalhados com informacoes
como o ultimo IP publico registrado, os softwares instalados e métricas de hardware e

sistema operacional, facilitando assim a auditoria e o acompanhamento dos dispositivos.
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Paralelamente a implementacao do sistema de inventario, desenvolvi também um
projeto de automacao da instalagao de aplicativos nos computadores dos colaboradores.
Para isso, criei scripts personalizados em Shell , capazes de automatizar a configuragao,
instalacao e atualizacao de softwares essenciais. Essa automagao reduziu significativamente
o tempo gasto com processos manuais, trazendo maior agilidade ao setor. Ao mesmo
tempo, configurei politicas de grupo (GPOs) no Active Directory utilizando o protocolo
LDAP , integrando-as ao agente do OCS Inventory. Dessa forma, cada novo dispositivo
configurado era automaticamente registrado no sistema de inventario, garantindo uma

gestao unificada entre politicas de seguranca e controle de ativos.

Essas melhorias trouxeram impactos positivos diretos na rotina da equipe técnica,
pois nao apenas agilizaram a implantacao de ferramentas, mas também minimizaram erros
humanos e padronizaram as configuragoes em toda a infraestrutura. Com isso, houve um
aumento consideravel na produtividade e na eficiéncia do suporte prestado, além de uma
melhoria substancial na organizagao e rastreabilidade dos recursos tecnoldgicos utilizados

pela empresa.

4.2 Implementacao e Gestao do Sistema Helpdesk Zammad

Um ponto alto do estagio foi a substituicao do sistema de helpdesk utilizado pelo
time de suporte. Apds pesquisas, comparando e analisando os softwares mais utilizados
no mercado , identifiquei o Zammad um software open source gratuito, como a solugao
ideal, pois podemos customizar especificamente para se adaptar melhor com a cultura
organizacional da empresa. Realizei a instalagao utilizando Docker, criando sete containers
para diferentes componentes do sistema, como banco de dados, Elasticsearch, Memcached
e frontend /backend do Zammad cada um desses containers é essencial para o seu funciona-
mento, otimizando o maximo possivel de recursos para alcangar um 6timo desempenho
durante os atendimentos. Durante os testes, enfrentei um desafio técnico relacionado a
API do WhatsApp, que exigia um certificado SSL para autenticacdo. Pensando em reduzir
custos o maximo possivel resolvi o problema configurando um servidor Nginx como proxy
reverso e gerando um certificado SSL autoassinado. Apés a implantacao oficial, trabalhei
rapidamente para corrigir bugs e inconsisténcias, garantindo o funcionamento estavel do
sistema. A Figura 2 ilustra a interface principal do Zammad apds a implanta¢ao em pleno

funcionamento:
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Figura 2 — Home helpdesk Zammad
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FonTE: Elaborado pelo autor, 2025.

Com a finalizacao da implementacao do Zammad, foi-me solicitado fazer a criacao
e coleta de métricas de desempenhos (KPI) para acompanhar os atendimentos aos clientes,
o Zammad por ser um sistema robusto que armazena uma grande quantidade de dados
relacionados ao fluxo de atendimento. No entanto, suas funcionalidades nativas de relatorios
e dashboards sao limitadas para andlises mais avancadas. Para superar essa limitagao, foi
sugerida a integracdo do Zammad com o Grafana, uma ferramenta open source poderosa
para criacao de dashboards personalizados e monitoramento em tempo real. A integracao foi
realizada utilizando os bancos de dados do Zammad, que armazenam todas as informagoes
dos tickets e interagdes. O Grafana foi configurado para extrair esses dados diretamente
do banco de dados PostgreSQL utilizado pelo Zammad. Essa abordagem permitiu criar
painéis dindmicos e interativos, exibindo métricas importantes de forma clara e intuitiva.
Essa melhoria proporcionou uma visao analitica robusta do desempenho da equipe de

suporte, como mostrado na figura 3:
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Figura 3 — Métricas de desempenho do Zammad no Grafana

00:07:38

00:01:59

FonTE: Elaborado pelo autor, 2025.

A integracao foi realizada utilizando os bancos de dados do Zammad, que armazenam
todas as informagoes dos tickets e interagoes. O Grafana foi configurado para extrair esses
dados diretamente do banco de dados PostgreSQL utilizado pelo Zammad. Essa abordagem
permitiu criar painéis dinamicos e interativos, exibindo métricas importantes de forma

clara e intuitiva.

4.3 Expansao e Reforma Estrutural da Rede

Durante o estagio, participei ativamente do projeto de expansao e reforma estrutural
de redes. Minhas responsabilidades incluiram a reorganizacao do cabeamento estruturado,
com crimpagem de cabos Ethernet, rotulagem, instalacao de keystones, montagem de rack
de redes, organizacao de patch panels, configuracao e instalacao de switch. Planejei a
nova topologia de rede, definindo VLANSs especificas para diferentes setores e finalidades.
Configurei o pfSense, habilitando funcionalidades como failover, load balancing e servidor
DHCP. Para garantir a seguranca da rede, implementei autenticacdo baseada em RADIUS
e 802.1X, integrando o servidor RADIUS ao Active Directory via LDAP. Testei cenarios
de acesso negado para validar a eficicia da implementacao. A figura 4 apresenta o rack de

redes reorganizado ao final do processo:
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Figura 4 — Rack de redes
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FonTE: Elaborado pelo autor, 2025.

Espero ter contribuido de forma significativa para a melhoria dos processos internos
e a modernizacao da infraestrutura tecnologica. Esse estdgio me ajudou a crescer profissio-
nalmente, proporcionando experiéncias praticas que enriqueceram meus conhecimentos e
habilidades técnicas. Além disso, reforcou minha paixao por resolver problemas complexos

e buscar solucoes inovadoras para desafios do dia a dia.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Durante o estagio, tive a oportunidade de aprofundar e ampliar meus conhecimentos
na area de infraestrutura de redes, mesmo ja tendo certa familiaridade com os fundamentos
técnicos. Essa experiéncia comprovou que, independentemente do nivel de conhecimento

prévio, sempre hé espaco para novos aprendizados, desafios e vivéncias enriquecedoras.

Atuar no setor de infraestrutura da Redesoft, inserido em um ambiente corporativo
com demandas reais e dinamicas especificas, me proporcionou uma visao mais concreta
e abrangente sobre a importancia dessa area dentro de uma empresa de tecnologia.
Compreendi na pratica como a estabilidade dos servidores, o controle de ativos, a seguranga
da informacao e o suporte aos sistemas sado fundamentais para o funcionamento eficiente

de toda a organizacao.

Além do desenvolvimento técnico, o estagio também contribuiu significativamente
para meu crescimento interpessoal. Desenvolvi habilidades como comunicagao assertiva,
colaboracao em equipe, escuta ativa e gestao do tempo — competéncias essenciais em
ambientes de alta exigéncia técnica e interdependéncia entre setores. A convivéncia com
profissionais experientes me ensinou a lidar com diferentes perfis e a buscar solugoes

conjuntas para problemas complexos, fortalecendo minha maturidade profissional.

Caso tivesse dispendido um periodo maior de tempo no estagio, teria aprofundado
a automatizacdo de rotinas administrativas com integragao continua (CI/CD) e explorado
mais solugdes de monitoramento proativo de rede e servidores. Também teria me dedicado
a elaboracao de documentacao técnica padronizada para facilitar o repasse de conhecimento

dentro da equipe, contribuindo para a sustentabilidade das solugoes implantadas.

Por fim, o estagio teve um papel decisivo na definicao das minhas metas profis-
sionais. A vivéncia pratica reafirmou meu interesse por areas como DevOps, seguranca
da informacao e administragao de sistemas, além de despertar um novo entusiasmo por
solugbes de automacao e andlise de dados aplicadas a infraestrutura. Saio desta etapa mais
preparado, motivado e consciente dos proximos passos na minha trajetoria académica e

profissional.
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