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} ESTADISTIQUES SOBRE ELS CASOS REGISTRATS

Indicador

Perc. %

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Valor / Total

Casos Registrats
Casos Registrats com a Incidencies
Casos Registrats com a Consultes
Casos Registrats com a Peticions
Casos Registrats com a Tasques
Casos Registrats com a Queixes

Casos Tancats

Casos resolts en menys de 30 minuts

Casos resolts sense passar a altres Departaments

19,17%
64,50%
16,28%
0,00%

0,06%

61,35%

90,54%

6.856
1314 / 6.856
4.422 / 6.856
1.116 / 6.856

0/6.856
4 /6.856

7.006

4.298 / 7.006

6.343 / 7.006
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D ESTADISTIQUES VIA D’ENTRADA UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Indicador Perc. % Valor / Total
Trucades rebudes 8.425
Percentatge de trucades fora de servei 1,45% 122 / 8.425
L’usuari/a penja durant el missatge de benvinguda 0,00% 0/ 8.425
L’usuari/a penja abans d’esperar 30 segons 0,00% 0/ 8.425
Percentatge de trucades ateses 84,69% 7.135 / 8.425

Percentatge de trucades ateses en menys de 30 segons 84,26% 7.099 / 8.425

Percentatge de trucades perdudes 0,43% 36 / 8.425
Correus Rebuts 3.823
Correus rebuts al Gener 39,00% 1.236 / 3.823
Correus rebuts al Febrer 8,26% 1.435 / 3.823
Correus rebuts al Marc 52,75% 1.152 / 3.823
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D COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona
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Trucades Ateses
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D COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Trucades Ateses en Menys de 30 Segons
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D CASOS REGISTRATS PER DIA DEL MES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona
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D DIARI D'INCIDENTS UNRB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Gener
« Dia 8: Incidencia cerca missatges « Dia 24: Incidéncia correu Microsoft
Outlook - Dia 7, 22 i 30: Incidéncia sincronitzacié
« Dia 8-11: Incidencia validacié llicencies contrasenyes
Febrer
« Dia 4: Incidencia Hosting (Indra) « Dia 22-26: Incidencia credencials

compromeses (myheritage,

« Dia 8: Incidencia telefonica Sabadell
myfitnesspal)

« Dia 8: Incidencia xarxa Hemeroteca

Marc¢
« Dia 4 i 13:Incidéncia credencials « Dia 18-22: Incidencia Nebula
compromeses (sharethis, houzz) (Contrasenyes, Cerques)
« Dia 5: Aturada Blogs « Dia 26: Incidéncia accés Unitats de

« Dia 11: Incidéncia enllacos SIA Xarxa
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D CASOS REGISTRATS PER FACULTAT UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Casos oberts Casos oberts

B e eschmus ysip SScasts 1 SD
SID Ciencies i Biociencies 835 111 13,29%
SID Ciencies Socials 558 114 20,43%
SID Comunicaci6 469 61 13,01%
SID Educacio 199 3 1,51%
SID ETSE 239 34 14,23%
SID FTI (SERIM) 135 18 13,33%
SID Lletres i Psicologia 1444 121 8,38%
SID Medicina 526 46 8,75%
SID Rectorat 416 12 2,88%
SID Sabadell 59 7 11,86%
SID Veterinaria 290 12 4,14%
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D FORMULARIS DE PETICIONS UNB
Universitat Autonoma

de Barcelona

Telefonia convencional - Altres peticions 82
Activacioé roseta 80
Reparacié telefonia convencional 59
Telefonia mobil - Roaming D2
Equip NO recomanat 45
Alta compte de correu personal 43
Alta compte de correu no personal 41
Gestié economica SUMMA FUAB 36
Consulta CAS 35 mTelefonia convencional - Altres
Alta al domini compte personal 29 peticions
Recuperacié de domini 21 m Activacio roseta
Accés Wireless CC 20 mReparacié telefonia convencional
Insta!~|aCIo Roseta . . . 19 mTelefonia mobil - Roaming
Canvi de responsable institucional 18
Baixa linia convencional 17 ®Equip NO recomanat
Registre de servidor 17 mAlta compte de correu personal
Amplla.ao quota d.ISC 15 mAlta compte de correu no personal
Alta linia convencional 14
Alta web 14 MCestio economica SUMMA FUAB
Certificat servidor 14 m Consulta CAS
Llista de distribuci6 13 mAlta al domini compte personal
Accés BADUS 12
Telefonia mobil - Reparacié 11 mRecuperacié de domini
Sol-licitud de fueto 9 mAccés Wireless CC
AIt.a e Formulari / 7% m|nstal-laci6 Roseta
Baixa de correu 7
Alta portal virtual 6 mCanvi de responsable institucional
Telefonia mobil - Alta 6
Telefonia mobil - Tarifa plana 5
Alta cua d'impressio 4
Instal-lacié de Software 4
Telefonia mobil - Renovi 4 5% 5%
Ampliacié quota portal virtual 3
Telefonia mobil - Baixa 3
Alta servidor virtual 2
Baixa servidor virtual 2
Dades de caracter personal 2
Sol-licitud unitat de xarxa 2
Baixa portal virtual 1

744
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} PETICIONS PER FACULTAT (I)

UNB

Universitat Autonoma

de Barcelona

SID Ciénces i Biociéncies SID Ciencies Socials SID Lletres i Psicologia

Accés BADUS

Alta al domini compte no personal
Alta compte de correu no personal
Alta compte de correu personal
Alta linia convencional

Ampliacié quota disc

Baixa linia convencional

Baixa portal virtual

Baixa servidor virtual

Canvi de responsable institucional
Consulta CAS

Equip NO recomanat

A—l
T WN = = = W NN N W

Gesti6 economica SUMMA
Instal-laci6 de Software
Recuperacié de domini
Registre de servidor

Reparacio telefonia convencional
Telefonia convencional - Altres
peticions

Telefonia mobil - Renovi

Telefonia mobil - Roaming

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

Alta linia convencional

Baixa de correu

Canvi de responsable institucional
Consulta CAS

Equip NO recomanat

Gestié economica SUMMA

Gestio economica SUMMA FUAB
Instal-lacié de Software

Llista de distribucio

Recuperacio de domini

Registre de servidor

Sol-licitud unitat de xarxa

Telefonia convencional - Altres
peticions

LA"—l _‘—l—l —
3 A~ O NN
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TOTAL

89
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TOTAL

Accés BADUS 4
Alta al domini compte personal 3
Alta compte de correu no personal 7
Alta compte de correu personal 2
Alta cua d'impressié 1
Alta e-Formulari 5
Ampliacié cobertura Wifi 1
Ampliacié quota disc 2
Ampliacié quota portal virtual 1
Baixa linia convencional 5
Baixa portal virtual 5
Certificat servidor 2
Consulta CAS 23
Equip NO recomanat 26
Gestié economica SUMMA 36
Instal-laci6é de Software 4
Recuperacio de domini 1
Registre de servidor 2
Reparacié telefonia convencional 7
Sol-licitud de fuetd 6
Telefonia convencional - Altres peticions 14
Telefonia mobil - Renovi 1
Telefonia mobil - Roaming 3
TOTAL 161
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} PETICIONS PER FACULTAT (II)

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Comunicacio SID Educacio SID Escola d'Enginyeria

Accés BADUS

Alta compte de correu no personal
Alta compte de correu personal
Alta cua d'impressié

Alta linia convencional

Ampliacié quota disc

Baixa linia convencional

Canvi de responsable institucional
Consulta CAS

Equip NO recomanat

Gestié economica SUMMA
Recuperacio de domini

Reparacio telefonia convencional
Sollicitud unitat de xarxa

Telefonia convencional - Altres
peticions

Telefonia mobil - Roaming

W o NN = = N = MW
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TOTAL

59

Accés BADUS 1 Alta cua d'impressio 1

Alta al domini compte no personal 1 Ampliacié quota disc 1

Alta compte de correu no personal 3 Certificat servidor 1

Alta cua d'impressio 1 Consulta CAS 8
Alta servidor virtual 1 Equip NO recomanat 8
Dades de caracter personal 1 Gesti6 economica SUMMA 28
Equip NO recomanat 5 Recuperacio de domini 2

Gestié econdomica SUMMA 10 Registre de servidor 9
Recuperaci6é de domini 1 Telt_ef_onia convencional - Altres 1

Reparacié telefonia convencional 1 pet|C|on.s ) )

Telefonia convencional - Altres > Telefonfa mObfl i Repar-amo 2

peticions Telefonia mobil - Roaming 1

TOTAL 27 TOTAL 62

SID FTI (SERIM)

Ampliacié cobertura Wifi
Consulta CAS

Instal-lacié de Software

Llista de distribucio

Sol-licitud de fueto

Telefonia convencional - Altres

__ W = —

peticions
Tractament audio/video 6
TOTAL 14
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UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

} PETICIONS PER FACULTAT (llI)

SID Medicina SID Rectorat SID Veterinaria

Accés BADUS 3 Alta compte de correu no personal 3 Accés BADUS 2
Alta al domini compte personal 6 Alta e-Formulari 5 Alta al domini compte personal 5
Alta compte de correu no personal 1 Alta linia convencional 1 Alta cua d'impressio 1
Alta cua d'impressio 1 Ampliacié quota disc 9 Ampliacié quota disc 1
Alta linia convencional 2 Baixa linia convencional 2 Baixa portal virtual 1
Alta portal virtual 1 Consulta CAS 3 Canvi de responsable institucional 1
Ampliacié quota disc 4 Equip NO recomanat 4 Equip NO recomanat 2
Baixa portal virtual 6 Gestio economica SUMMA 69 Gestio economica SUMMA 23
Certificat servidor 4 Llista de distribuci6 1 Recuperacio de domini 2
Consulta CAS 6 Recuperacié de domini 2 Sol-licitud de fueto 1
Equip NO recomanat 3 Reparacio telefonia convencional 7 Telc_efpnia convencional - Altres 5
Gesti6 econdomica SUMMA 29 Sol-licitud de fueto 2 peticions
Recuperaci6 de domini 3 Telgfpnia convencional - Altres 20 TeIefon?a mob!I i Balxa. !
Registre de servidor 3 pet|C|on.s . Telefonia mobil - Roaming 10
Reparacié telefonia convencional 1 Telefon!a mob!I “Alta ] 4 TOTAL 52
Sol-licitud de fuetd ) Telefonia mobil - Renovi 5
Telefonia convencional - Altres 4 Telefonia mobil - Reparacio
peticions Telefonia mobil - Roaming 16 Alta compte de correu no personal 1
TOTAL 79 Telefonia mobil - Tarifa plana 2 Gestié econdmica SUMMA 3
TOTAL 157 Registre de servidor
TOTAL 5
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D QUALITAT DEL SERVEI DE SUPORT UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Com valorarieu el tracte rebut per part de la linia d'atenci6 als usuaris (CAS)?

1% 1% 1%

13%
enguestes
m Molt bo «——f/respostes
mBo
mRegular
mDolent

@ Molt dolent

84%

El servei ha estat eficac a I'hora de resoldre el vostre problema?
2%
5%

3%
mSi, ha solucionat el
problema

mHa solucionat el problema
perdo amb dificultats

mNo ha solucionat el
problema. L'ha solucionat:

mEl problema no ha estat
solucionat
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