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D ESTADISTIQUES SOBRE ELS CASOS REGISTRATS UNB

Universitat Autdbnoma
de Barcelona
Indicador Perc. % Valor
Total de casos Registrats 7.701
Casos registrats com a Queixes 0,06% 5
Casos registrats com a Tasques 0,99% 76
Casos registrats com a Peticions 12,41% 956
Casos registrats com a Incidencies 17,14% 1320
Casos registrats com a Consultes 69,39% 5344
Total de casos Tancats 7.599
Casos resolts en menys de 30 minuts 54,64% 4152
Casos resolts sense passar a altres Departaments 85,52% 6499
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D ESTADISTIQUES VIA D’ENTRADA UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Indicador Perc. % Valor :

Total de trucades rebudes 9.110
Percentatge de trucades fora de servei 5,21% 475
Percentatge de trucades desviades a la bustia de veu 2,49% 227
Percentatge de trucades penjades abans de 30 segons 11,65% 1061
Percentatge de trucades ateses 76,98% 7013
Percentatge de trucades ateses en menys de 30 segons 63,77% 5809
Percentatge de trucades perdudes 3,67% 334

Total de correus rebuts 7343
Correus rebuts al Abril 39,17% 2876
Correus rebuts a Maig 40,23% 2954
Correus rebuts al Juny 20,60% 1513
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P COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

1 2015 [ 2016 | 2017 [ 2018 | 2019 [ 2020 |

2.595 2.287 2.128 2.445 3.594 2.407
Febrer  [PRAN 2586  2.788  2.665  2.880  2.057
1.855  1.955 2223  1.779  1.951 2.679
1.878  2.077 1378  1.939  1.657  COVID
VP 38 1857 2428 2115 2125  COVID " 2017
1.906 2240 2136  1.950  1.864 144 2018
M 2024 2174 2309 2313 2.425 1.217 2019
515 510 478 541 496 411
3117 4587  3.686  3.144  3.729  4.449 - 2020
Octubre  [EEEY 2680 2574 2927  3.050 3928
2580  2.675 2370 2716  2.431 3189
2022 1762 1373 1793 1.541 1993
Trucades Ateses
[ 2015 [ 2016 | 2017 [ 2018 | 2019 [ 2020 |
99,16%  99,56%  99,74%  99,58%  99,64%  99,15% 100,00%
99,67%  99,31%  99,84%  99,29%  99,31%  99,40% 98,00%
99,76%  99,65%  99,80%  99,57%  99,55%  99,16% 96,00% 2017
99,88%  99,51%  99,92%  99,60%  99,59%  COVID
94,00% #2018
VB o083% 99,76%  99,81%  99,42%  99,62%  COVID
uny 99,46%  99,60%  99,89%  99,19%  99,57%  98,97% 92,00% 2019
99,74%  99,73%  99,70%  99,85%  99,84%  97,56% 90,00% #2020

100,00% 100,00% 100,00% 99,76%  100,00% 98,85%
etembre 97,38% 97,91% 99,30% 99,15% 98,98% 93,83%
99,69% 99,28% 99,18% 98,95% 98,64% 93,35%
99,74% 99,50% 99,81% 99,61% 98,80% 96,93%

99,60% 98,47% 99,76% 99,08% 98,60% 97,10% aLTRan

OlZz|O|v|>
zlels|z]s
oo |S n
EAEREAE
z|Z|
o (o



P COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Trucades Ateses en Menys de 30 Segons

[ | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 [ 2019 | 2020

Gener 96,49%  98,08%  97,51%  97,75%  96,05%  94,11%

I o580%  97,05%  9843%  96,91%  96,49%  96,68%

99,09%  9853%  98,60%  98,65%  96,96%  91,98% 99,00%

98,04%  98,70%  98,94%  98,63%  96,17%  COVID 97,00%

YEPE o019%  9822%  98,98%  96,97%  9576%  COVID 95,00%

96,91%  97,32%  98,220%  97,50%  96,39%  96,88% 93,00% =201
T o75'% 97.36%  9858%  97,14%  9827%  88,72% 21,00% =2018
99,75%  99,28%  99,74%  99,26%  99,71%  96,12% :322;’ #2019
96,43%  95,00%  94,61%  94,80%  93,61%  78,45% a5 00% 2020
98,50%  90,00%  93,61%  94,21%  88,72%  76,54% ’

98,59%  96,53%  98,44%  9508%  94,72%  86,72%

97,05%  9433%  97,17%  93,65%  94,25%  88,20%

Trucades Perdudes

12015 ] 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |

0,84% 0,44% 0,26% 0,42% 0,36% 0,85% 1,60%

T o033% 069%  016%  071%  069%  0,60% 1,40%

024%  035%  020%  043%  045%  0,84% o

012%  049%  008%  040%  041%  COVID 0.80% " 2017
VEFE o7 024%  019%  058%  0,38%  COVID 0,60% 2018
054%  040%  0,11%  081%  0,43% 1,03% g"z‘g:;: 2019
M o26% 027%  030%  015%  0,16% 2,44% 0.00% 2020
0,00%  0,00%  0,00% 0,24% 0,00% 1,15%

064%  2,09%  0,70%  085%  1,02%  6,17%

031%  072%  0,82% 1,05% 1,36% 6,65%

0,26%  0,50%  0,19% 0,39% 1,20% 3,07%

040%  153%  024%  092%  1,40%  2,90%
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D CASOS REGISTRATS PER DIA DEL MES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

202 177 24 181 196 145 117 101 158 173 176 122
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161 173 152 120 131 161 144 146 101

153 144 172 114 108 193 157 163 143
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153 101 101 164 112 109 83 71 164

121 137 109 93 124 102 132 113 124
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D DIARI D’INCIDENTS UNB

Universitat Autdbnoma
de Barcelona
Octubre
« Dia 1: Incidencia accés OWA « Dia 23: Incidencia accés Campus Virtual
« Dia 5: Problemes sincronitzacio « Dia 24: Aturada SAP
contrasenya
Novembre

« Dia6 al 31: Incidencia accés One Drive « Dia 14:Aturada Electrica Sl

Desembre

« Dia 3: Incidencia Xarxa Veterinaria
« Dia 14: Incidencia Xarxa Ciéncies « Dia 16: Incidencia Xarxa Lletres
« Dia 16: Incidencia Xarxa ETSE

b ALTRaN




D CASOS REGISTRATS PER FACULTAT UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Casos oberts Casos oberts

% Casos
FRCHES _l?l(la)I \CII?ISCLﬂea: escEIiItEQ?SID eElEim el

SID Ciéncies i Biociencies 499 1 0,20%
SID Ciéncies Socials 279 6 2,15%
SID Comunicacio 239 0 0,00%
SID Educacio 172 0 0,00%
SID ETSE 167 1 0,60%
SID FTI (SERIM) 86 0 0,00%
SID Lletres i Psicologia 799 1 0,13%
SID Medicina 341 0 0,00%
SID Rectorat 368 0 0,00%
SID Sabadell 42 0 0,00%
SID Veterinaria 189 0 0,00%
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} FORMULARIS DE PETICIONS U"B

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Peticions Casos

Gestio de targetes UAB 254 S Gamaguens
ConSU|ta CAS ] 34 Connexio a la xarxa de dades
. mobils
Equip NO recomanat 119 1%
Telefonia convencional - Altres
peticions 155
Alta compte de correu 160 cermfie senvder
H HFE4 Consulta CAS
Activacioé roseta 67 e
Telefonia mobil - Alta 65 e
. s 2%
Instal-lacié Roseta 42
Canvi de responsable
institucional 33 Instal«!a;: Roseta Equip NO recomanat
. . 9%
Certificat servidor 23
Connexio a la xarxa de dades e i e
mobils 21 5%
Al tres 2 9 4 Activacio roseta - Teléfonia convencional - Altres
5% Alta compte de correu peticions
12% 11%
Total general 1367
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UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

} PETICIONS PER FACULTAT (I)

SID Ciéncies i Biociéncies SID Lletres i Psicologia SID Ciéncies Socials

Activacié roseta 11 ﬁcc.és BADUS 1]6 Accés BADUS 3
Alta compte de correu no personal 10 ctivacio roseta ivacié
Al P d P | 10 Alta al domini compte no personal 2 Activacio roseta 1
ta comp't.e € correu persona Alta al domini compte personal 3 Alta al domini compte personal 2
Alta cua d IMpressio 2 Alta compte de correu no personal 4 Alta compte de correu no personal 2
Alta dispositiu loT 1 Alta cua d'impressio 1 ;
L. . ) Alta e-Formulari 1
Alta linia convencional 4 Alta e-Formulari 8 ita lini ] |
Ampliacié cobertura Wifi 3 Alta linia convencional 1 Alta !mzil’convenuona N ]
Canvi de responsable institucional 3 Alta portal virtual 2 Ampliacié cobertura Wifi 1
Certificat servidor 2 2:13 \I/iv:cbic’) cobertura Wifi f Baixa linia convencional 1
Consulta CAS 13 Amgliacié quota disc : Canvi de responsable institucional 2
Equip NO recomanat 35 Ampliacié quota portal virtual 1 Consulta CAS 2
Gesti6 de targetes UAB 10 Baixa de correu 1 Equip NO recomanat 8
Gestié econdomica SUMMA 33 Baixa e-Formulari 1 Gestié econdomica SUMMA 9
Instal-lacions especials de xarxa 3 Baixa linia convencional I Instal-lacié Roseta 1
Instal-lacié Roseta 6 Canvi de responsable institucional 16 . T
R ié de domini 6 Certificat servidor 2 Migracio Bustia de Veu 1
Recupericz) € Otmm' 5 Consulta CAS 13 Recuperacié de domini 2
eparacié de roseta i
paracto . . Equip NO recomanat 24 Reparaci6 telefonia convencional 1
Reparacio telefonia convencional 8 Gesti6 de targetes UAB 6 . B}
Reserva centralitzada examens 1 Gestio economica SUMMA 27 SOI'I'Cmfd de fuet(? I
Sollicitud de fueto 5 Instal-lacié de Software 1 Telt_afpnla convencional - Altres 6
Telefonia convencional - Altres Instal-lacions especials de xarxa 5 peticions
petiCiOhS 10 |nsta|.|acié Roseta 11 Te|ef0nla m0b|| - Alta 29
Telefonia mobil - Alta 1 Llista de distribuci6 1 Telefonia mobil - Tarifa plana 1
. L . Reparacié telefonia convencional 5
Telefonia mobil - Renovi 1 Sollicitud de fuets 4 ]
Telefonia mobil - Roaming ] Sol-licitud unitat de xarxa 1 TOTAL 76
TOTAL 181 Telefonia convencional - Altres 2
peticions
Telefonia mobil - Alta 11
Telefonia mobil - Renovi 1
Telefonia mobil - Reparacio 1
Telefonia mobil - Tarifa plana 2 aLTRan
TOTAL 198




} PETICIONS PER FACULTAT (Il)

SID Educacio SID FTI (SERIM) SID Veterinaria

Activacio6 roseta

Alta compte de correu no personal
Alta linia convencional
Alta web

Ampliacié cobertura Wifi
Ampliacié quota disc
Consulta CAS

Equip NO recomanat
Gesti6 de targetes UAB
Gestio economica SUMMA
Instal-lacié Roseta
Sol:licitud de fuet6

Telefonia convencional - Altres
peticions

Telefonia mobil - Tarifa veu

A W W = = N W Ul -

LOI'\JUUO

Activacio roseta

Alta compte de correu no personal
Alta compte de correu personal
Alta e-Formulari

Alta web

Equip NO recomanat

Instal-lacions especials de xarxa
Llista de distribucio 10

Reparacié telefonia convencional 1

Telefonia convencional - Altres
peticions
Telefonia mobil - Alta 1

TOTAL 24

TOTAL

UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Activacio6 roseta

Alta al domini compte no personal
Alta al domini compte personal
Alta compte de correu no personal
Alta compte de correu personal
Alta dispositiu loT

Alta portal virtual

Baixa de correu

Baixa portal virtual

Certificat servidor

Consulta CAS

Equip NO recomanat

Gestio economica SUMMA
Instal-lacié Roseta

Reparaci6 de roseta

Reparacio telefonia convencional
Telefonia convencional - Altres
peticions

Telefonia mobil - Roaming
Telefonia mobil - Tarifa plana
Telefonia mobil - Tarifa veu

U W — — = = U1 W DN = = N

_.N_lmz

- N N

TOTAL

62
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SID Escola d'Enginyeria

} PETICIONS PER FACULTAT (II)

SID Medicina

UNB

Universitat Autobnoma

de Barcelona

SID Rectorat

Activacio roseta 19 Accés BADUS 1 Activacio roseta 4
Alta compte de correu no personal 1 Activacio roseta 3 Alta compte de correuno personal !
Alta compte de correu personal 2 Alta al domini compte personal 3 fa e-Formu_Iarl 2

) Alta compte de correu no personal 7 Alta portal virtual !
Alta e-Formulari 1 Alta compte de correu personal 30 ﬁlta ‘I’_Vet?, di ]3
Alta web 1 Alta cua d'impressio6 1 mpliacio quota disc

o . ) Ampliacié quota portal virtual 1
Ampliacié quota disc 1 Alta e-Formulari 2 . L .

. o Alta Iini ional 5 Baixa linia convencional 7
Canvi de responsable institucional 1 ta !ma.llconvencmna N Canvi de responsable institucional 3
Consulta CAS 9 ﬁmp:!ac!c’) cobert:'ra Wifi ; Connexié a la xarxa de dades mobils 16
Equip NO recomanat 13 mpfiacio quota disc Consulta CAS 10
Gestié de t tes UAB > Baixa de correu 6 Equip NO recomanat 2

€s 'O € arge' €s Canvi de responsable institucional 3 Gestio de targetes UAB 2
Gestio economica SUMMA 11 Certificat servidor 12 Gestid econdmica SUMMA 34
Migracio Bustia de Veu 2 Consulta CAS 1 Instal-lacions especials de xarxa 1
Recuperacié de domini 3 Equip NO recomanat 15 Instal-lacié Roseta 5
Registre de servidor 7 Gest!(l) de ta‘rge.tes UAB 11 Ll!sta d'e dIStr!bUCIO 2

_, Gestié econdomica SUMMA 45 Migracio Bustia de Veu 7
Reparaci6 de roseta 4 Instal-lacié Roseta 5 Recuperacio de domini 3
Reparacio telefonia convencional 3 Recuperaci6 de domini 1 Reparac?(:) de rosgta ' 1
Telefonia convencional - Altres . Registre de servidor 1 gelplé}r_aﬂg ;cjele:cfonlla convencional ‘2‘
peticions Reparacio6 telefonia convencional 2 SOI:I:E:Eud (ralit:ftdo arxa :
Telefonia mobil - Alta 2 Reserva centralitzada examens 1 © uau €
. L . . , Telefonia convencional - Altres
Telefonia mobil - Renovi 1 Sol-licitud de fueté 1 peticions 40
Telefonia mobil - Tarifa veu 1 Te![gff)nia convencional - Altres 12 Telefonia mobil - Alta 11
peticions R .
TOTAL 85 c Telefonia mobil - Baixa 3
Telefonia mobil - Alta 4 Telefonia mobil - Renovi 4
Telefonia mobil - Renovi ] Telefonia mobil - Reparacio 1
TOTAL 174 Telefonia mobil - Tarifa plana 2
Telefonia mobil - Tarifa veu 1
TOTAL 175
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} PETICIONS PER FACULTAT (IIII) U " B

Universitat Autobnoma
de Barcelona

SID Comunicacio SID Sabadell

Activacio roseta Alta compte de correu no personal 2
Alta compte de correu no personal
Alta compte de correu personal Certificat servidor 1
Alta cua d'impressio .
Alta e-Formulari Equip NO recomanat 1
Alta linia convencional Gestio econdmica SUMMA 8
Alta web
Ampliacié quota disc Registre servidor 3
Baixa rre . L

. c’Ie-co 4“o Telefonia mobil - Alta 1
Baixa linia convencional
Canvi de responsable institucional TOTAL 16

Certificat servidor

Consulta CAS

Equip NO recomanat

Gestié economica SUMMA
Llista de distribucio

Migracio Bustia de Veu
Recuperacio de domini
Registre de servidor

Reparaci6 de roseta

Reparacié telefonia convencional
Reserva centralitzada examens
Telefonia convencional - Altres

N—=NW—_NOg DU —Uu1l— — — = = AN — AN

. 12
peticions
Telefonia mobil - Alta 5
Telefonia mobil - Renovi 1
Telefonia mobil - Reparacio 1
Telefonia mobil - Tarifa plana 1
TOTAL 96
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D QUALITAT DEL SERVEI DE SUPORT UNB

Universitat Autobnoma
de Barcelona

Com valorarieu el tracte rebut per part de la linia d'atencio als usuaris (CAS)?

12,9 2% 3% / /
3%

? 653
enquestes
m Molt bo i /respostes
mBo
m Regular
mDolent

m Molt dolent

82,9%

El servei ha estat eficac a I'hora de resoldre el vostre problema?

2,3% 82%
2,8%

mSi, ha solucionat el
problema

mHa solucionat el problema
pero amb dificultats

mNo ha solucionat el
problema. L'ha solucionat:

mEl problema no ha estat
solucionat

86,7% adlLTRan




INNOVATION MAKERS
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