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D ESTADISTIQUES SOBRE ELS CASOS REGISTRATS UNB

Universitat Autbnoma
de Barcelona
Indicador Perc. % Valor
Total de casos Registrats 4.637
Casos registrats com a Queixes 0,09% 4
Casos registrats com a Tasques 0,06% 3
Casos registrats com a Peticions 16,43% 762
Casos registrats com a Incidencies 20,51% 951
Casos registrats com a Consultes 90,04% 4175
Total de casos Tancats 5.246
Casos resolts en menys de 30 minuts 65,75% 3449
Casos resolts sense passar a altres Departaments 92,41% 4848
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D ESTADISTIQUES VIA D’ENTRADA UNB

Universitat Autbnoma
de Barcelona
Indicador Perc. % Valor
Total de trucades rebudes 6.650
Percentatge de trucades fora de servei 4,44% 295
L’usuari/a penja durant el missatge de benvinguda 12,77% 849
L’usuari/a penja abans d’esperar 30 segons 3,50% 233
Percentatge de trucades ateses 78,98% 5252
Percentatge de trucades ateses en menys de 30 segons 75,58% 5026
Percentatge de trucades perdudes 0,51% 34
Total de correus rebuts 3.040
Correus rebuts al Abril 34,47% 1048
Correus rebuts a Maig 11,68% 355
Correus rebuts al Juny 53,85% 1637
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} COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES
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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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} DIARI D’INCIDENTS

« Dia 4: Incidencia Xarxa B7
« Dia 8i 15: Incidéencia matricula i xarxa

« Dia 18: Incidencia Xarxa S| (Afectacio
diversos serveis)

Agost

« Dia 1: Incidencia Xarxa Rectorat

Setembre
e Dia2,9,17i18: Incidencia IDM
« Dia 12: CESCA caiguda de I'anella
« Dia 16: Incidencia Xarxa G5 i G6

-

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Dia 22: Incidencia accés SIGMA
(Lentitud)

Dia 29: Incidencia Xarxa Sabadell i
Biblioteca Humanitats

Dia 28: Entrega massiva Phishing

Dia 25: Incidencia accés Directori

Dia 30: Incidencia Xarxa i Centraleta
CAS
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D CASOS REGISTRATS PER FACULTAT UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Casos oberts Casos oberts

% Casos
FRCHES gle[; \C/QSCl?Ii: esc:IZItfngID e R el SllE

SID Ciéncies i Biociéncies 679 90 13,25%
SID Ciencies Socials 366 86 23,50%
SID Comunicacié 291 40 13,75%
SID Educacio 226 2 0,88%
SID ETSE 149 35 23,49%
SID FTI (SERIM) 110 11 10,00%
SID Lletres i Psicologia 892 64 7,17%
SID Medicina 288 26 9,03%
SID Rectorat 302 25 8,28%
SID Sabadell 57 2 3,51%
SID Veterinaria 182 2 1,10%

adlLTRan




} FORMULARIS DE PETICIONS U"B

Universitat Autonoma
de Barcelona
Telefonia convencional - Altres peticions 60
Consulta CAS o
Activacio roseta 48 m Aules informatitzades
Telefonia mobil - Roaming 47
Reparaci6 telefonia convencional 42 3% 1% 2%
. mBadus
Equip NO recomanat 39
Alta compte de correu personal 38
Alta al domini compte personal 36 = Compra d'equips
Alta compte de correu no personal 34
Instal-lacié Roseta 22 mConnexio a la Xarxa
Certificat servidor 21
TractamenF audm/wdgq 18 = Consulta CAS
Recuperacio de domini 16
Registre de servidor 14
Accés BADUS 12 = Correu
Canvi de responsable institucional 10
Sol-licitud de fuetd 10 me-Formulari
Alta web 9 17%
Ampliacio quota disc 8 m Gestid econdomica
Gestio economica SUMMA FUAB 8
Telefonia mobil - Renovi 8 9%
Alta linia convencional 7 = Hostatge i allotjament
Baixa linia convencional 7
Telefonia mobil - Tarifa plana 7 H Seguretat
Accés Wireless CC 6
Alta e-Formulari 6 1 m Serveis de Domini
Baixa de correu 6
Telefonia mobil - Baixa 6 m Serveis FUAB
Alta cua d'impressio 5 13%
Alta portal virtual 5 12% u Telefonia convencional
Instal-lacié de Software 5
Telefonia mobil - Alta 5 19 1% ) )
Telefonia mobil - Reparacio 5 6% 2% # Telefonia mobil
Alta al domini compte no personal 4
Llista de distribucio 3 Videos Corporatius
Baixa portal virtual 1

Total 634
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} PETICIONS PER FACULTAT (I)

SID Ciénces i Biociéncies

Alta al domini compte personal

Alta compte de correu no personal

Alta compte de correu personal
Alta portal virtual

Certificat servidor

Consulta CAS

Gestio economica SUMMA
Gestié economica SUMMA FUAB
Registre de servidor

Reparacio telefonia convencional

Telefonia convencional - Altres
peticions

Telefonia mobil - Baixa

Telefonia mobil - Roaming

2
5
1
1
2
1
34

1
1
2

SID Lletres i Psicologia

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Ciéncies Socials

Alta compte de correu no personal 1
Alta cua d'impressi6é

Alta portal virtual 1
Gestié economica SUMMA 20
Instal-laci6 de Software 3
Recuperacio de domini 2
Reparacio telefonia convencional 1
Telefonia convencional - Altres peticions 1
Telefonia mobil - Alta 1

TOTAL 31

Accés BADUS 1
Alta al domini compte personal 6
Alta compte de correu no personal 1
Alta linia convencional 1
Consulta CAS 7
Equip NO recomanat 4
Gestié economica SUMMA 26
Instal-laci6 de Software 1
Registre de servidor 4
Reparacio telefonia convencional 5
Sol-licitud de fuetd 1
Telefonia convencional - Altres peticions 10
TOTAL 68

TOTAL

58
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SID Medicina

} PETICIONS PER FACULTAT (II)

SID Rectorat

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Comunicacio

I\)|

Alta compte de correu personal 1 Acceés BADUS 2 Accés BADUS

Alta linia convencional 1 Alta compte de correu no personal 1 Ampliacié quota disc

Consulta CAS 1 Ampliacié quota disc 1 Baixa linia convencional

Gestié econdmica SUMMA 10 Baixa de correu 1 Gesti6 economica SUMMA 10
Registre de servidor 1 Gestié economica SUMMA 34 Telefonia convencional - Altres peticions 2
Reparaci6 telefonia convencional 1 Recuperacio de domini 1 Telefonia mobil - Alta 1
Sol-licitud de fuet6 1 Registre de servidor 1 TOTAL 18
Telefonia convencional - Altres peticions 2 Telefonia convencional - Altres peticions 6

Telefonia mobil - Reparacio 1 Telefonia mobil - Reparacio 1
TOTAL 19 Telefonia mobil - Roaming 1

Accés BADUS

Alta cua d'impressié

Canvi de responsable institucional
Gestié economica SUMMA

TOTAL 49

SID Veterinaria
1 SID ETSE

Alta compte de correu no personal

[ RN e

- - ifi i Reparacio telefonia convencional
Gestié economica SUMMA 9 Certificat servidor 1 s Ipl' ud de fuets
. ol-licitud de fueto
Telefonia mobil - Roaming 8 Equip NO recomanat 3
TOTAL 14
TOTAL 18 Gesti6é economica SUMMA 14

Recuperacio de domini SID FTI (SERIM)

Equip NO recomanat
Reparacio telefonia convencional

SID Sabadell

Gestié economica SUMMA 2
TOTAL 2

Reparacio telefonia convencional

2
Registre de servidor 1
1
1

Telefonia mobil - Baixa
TOTAL 23

Telefonia convencional - Altres peticions
TOTAL

[N | PETE N)
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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% 0%19%

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

@ Molt dolent

84%
El servei ha estat efica(Z; a I'hora de resoldre el vostre problema?

% oy

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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INNOVATION MAKERS
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