Relatorio de Suporte Técnico

N° do Chamado: 020

Data: 08/10/2025

Cliente: Rodrigo Nascimento

Tipo de Cliente: Externo

Problema Relatado: Windows 11 apresenta tela preta apos login
Técnico Responsavel: Alice Vargas

Diagnostico
Rodrigo relatou que apos o login no Windows 11, a tela ficava preta e o sistema ndo carregava a area
de trabalho.

Soluciao Aplicada
1. Diagnostico e investigacao

O computador de Rodrigo apresentava um problema em que, apos digitar a senha e realizar o login no
Windows 11, a tela permanecia preta, sem icones, barra de tarefas ou qualquer acesso a area de
trabalho. Embora o cursor do mouse aparecesse ¢ se movesse, o sistema nfo carregava
completamente, impedindo o uso do computador.

1.2 Sintomas observados

A tela permanecia preta logo apods o login.

O computador ndo desligava sozinho e o mouse funcionava normalmente.

Pressionar Ctrl + Alt + Del exibia o menu de seguranga do Windows (mostrando que o
sistema ndo estava travado totalmente).

Esses sinais indicavam uma possivel falha no processo “Explorer.exe” (responsavel pela area de
trabalho) ou problemas com o driver de video, que controla a exibi¢ao grafica do sistema.

1.3 Inicializacdo em Modo Seguro

Como o sistema ndo carregava corretamente, o primeiro passo foi iniciar o Windows 11 em modo
seguro, para poder investigar o problema.

1. Reiniciamos o computador.
2. Durante a inicializagdo, pressionamos repetidamente a tecla F8 (ou, em alguns casos, Shift +
F8) até aparecer o menu de Op¢des de Inicializacdo Avancadas.



3. Selecionamos Modo Seguro com Rede.

Conﬁguragoes de |n|C|aI|zagao © Configuracées de Inicializagdo

Reinicie para alterar as opgdes do Windows como:

Reinicie para alterar as op¢des do Windows como:

+ Habilitar modo de video de baixa resolucao

+ Habilitar modo de depuragio

+ Habilitar log de inicializagdo

+ Habilitar Modo Seguro

« Desabilitar imposigo de assinatura de driver

+ Desabilitar protec3o antimalware de inicializacéo antecipada

+ Desabilitar a reinicializago automética durante falha do sistema

O Modo Seguro carrega o sistema apenas com os drivers e servigos essenciais, 0 que permite
identificar se o problema vem de programas adicionais ou drivers defeituosos.

Apos entrar no Modo Seguro, o sistema carregou normalmente — o que confirmou que o problema
estava relacionado a um driver de video corrompido ou incompativel.

2. Resolu¢ao do Problema

2.1 Verificacao e Atualizacido do Driver de Video

1. No Modo Seguro, pressionamos Windows + X e escolhemos Gerenciador de Dispositivos.
2. Expandimos a categoria Adaptadores de video.
3. Clicamos com o botéao direito sobre o driver da placa de video e selecionamos Atualizar

driver.
Sistemna + [ Adaptadores de video
[E& intel(R) Iris(R) Xe Graphice
Gerenciador de Dispositivos > 4 Baterias Atualizar driver
» ﬁ Bluetooth Desabilitar dispositivo
Conexées de Rede > @ Cameras Desinstalar dispositivo
i 3 > ¥ Componentes de software
Gerenciamento de Disco > Computador Verificar se ha alteracdes de hardware
> Su G lad! d
5 =@ Controladores de armazenal
Gerenciamento do Computador » @ Controladores de som, vide« Propriedades

4. Escolhemos Pesquisar automaticamente software de driver atualizado.
5. O Windows verificou e instalou a versdo mais recente disponivel.

Como deseja pesquisar drivers?

—> Pesquisar drivers automaticamente

O Windows pesquisaré no computador o melhor driver disponivel e o instalara em seu
dispositivo.

Caso o Windows nao encontre atualizacdo, o driver pode ser baixado diretamente do site do
fabricante (como Intel, NVIDIA ou AMD) ¢ instalado manualmente.

2.2 Reinicializacao e Testes



Ap6s a atualizagdo do driver, reiniciamos o computador normalmente (fora do modo seguro).
O sistema inicializou corretamente, ¢ a area de trabalho foi carregada sem falhas, exibindo icones,
barra de tarefas e plano de fundo.

Realizamos testes adicionais:

e Alteramos a resolucao da tela;
e Abrimos aplicativos e arquivos;
e Reiniciamos o computador mais de uma vez para garantir a estabilidade.

Em todos os testes, o problema néo voltou a ocorrer.
3. Recomendacdes Preventivas

e Manter o Windows sempre atualizado (as atualizagdes costumam incluir versdes novas de
drivers).

e Atualizar regularmente os drivers de video diretamente pelos sites dos fabricantes (Intel,
AMD, NVIDIA).

e Evitar desligar o computador a forca durante instalagdes ou atualizagdes, para ndo
corromper drivers.

e Criar pontos de restauragio do sistema antes de grandes atualiza¢des, para facilitar a
reversao em caso de falhas.

Resultado Final

Apos a atualizagdo do driver de video, o Windows 11 passou a iniciar normalmente, carregando a
area de trabalho sem exibir tela preta.

O sistema de Rodrigo voltou a operar de forma estavel, com desempenho e exibi¢do grafica
restaurados.

Feedback do Cliente
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Comentario: [sem registro]

Tempo de Resolucao
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