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} ESTADISTIQUES SOBRE ELS CASOS REGISTRATS

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Indicador
Total de casos Registrats
Casos Registrats com a Queixes
Casos Registrats com a Tasques
Casos Registrats com a Peticions
Casos Registrats com a Incidéncies
Casos Registrats com a Consultes
Total de casos Tancats
Casos resolts en menys de 30 minuts

Casos resolts sense passar a altres Departaments

Perc. %

0,06%
0,04%
15,66%
24,02%

60,21%

55,47%

88,73%

Valor

4.783

749
1149
2880
4.810
2.668

4.268
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D ESTADISTIQUES VIA D’ENTRADA UNB

T e Barceona
Indicador Perc. % Valor
Total de trucades rebudes 5.646
Percentatge de trucades fora de servei 2,11% 119
L’usuari/a penja durant el missatge de benvinguda 8,27% 467
L’usuari/a penja abans d’esperar 30 segons 1,72% 97
Percentatge de trucades ateses 86,98% 4911
Percentatge de trucades ateses en menys de 30 segons 83,58% 4719
Percentatge de trucades perdudes 0,35% 20
Total de correus rebuts 2.610
Correus rebuts al Abril 30,61% 799
Correus rebuts a Maig 38,05% 993
Correus rebuts al Juny 31,34% 818
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D COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Trucades Rebudes
| 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
2.581 2.595 2.287 2.128 2.445 3.594  >-.000 A
Il 2715 2711 2586 2.788 2.665 2.880  4.000
3.501 1.855 1.955 2.223 1.779 1.951  3.000 1 —2016
2.903 1.878 2.077 1378 1.939 1.657  2.000 - e 2017
YEFE 3296 1.938 1.857 2.428 2.115 2.125  1.000 \ 5018
2.609 1.906 2.240 2.136 1.950 1.864 0 e \————— Jors
M 2211 2024 2174 2309 2313 CECE LN ST EEEE
420 515 510 478 541 GO S M qu}e@Oé"er@&e@
3.750 3.117 4.587 3.686 3.144 ° s 9
3.187 2.891 2.680 2.574 2.927
2.410 2580 2.675 2370 2.716
1.976 2.022 1.762 1.373  1.793
Trucades Ateses
[ | 2014 | 2015 [ 2016 | 2017 | 2018 | 2019 )
98,76% 99,16% 99,56% 99,74% 99,58% 99,64% '00,00%
T 98.55% 99,67% 99,31% 99,84% 99,29% 99,31% 99,50% -
97,11% 99,76% 99,65% 99,80% 99,57% 99,55% )
97,53% 99,88% 99,51% 99,92% 99,60% 99,59%  29:00% \ —3016
YEFE 06.81% 99,83% 99,76% 99,81% 99,42% 99,62% 98 50% \— 017
97,38% 99,46% 99,60% 99,89% 99,19% 99,57% ) v 018
I 00,08% 99,74% 99,73% 99,70% 99,85% 98,00%
FETESS 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 99,76% 97,50% 4—r— A =200
Aol 97,13% 97,38% 97,91% 99,30% 99,15% ¢ & E X O RQ S S

Q& \ 2 Q2 N»M O 0 0O 00
99,22% 99,69% 99,28% 99,18% 98,95% &L ¥ EYY ¥ & & &
99,11% 99,74% 99,50% 99,81% 99,61% F T *
98,57% 99,60% 98,47% 99,76% 99,08% AlLTRaN



D COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Trucades Ateses en Menys de 30 Segons
| 2014 | 2015 | 2016 [ 2017 | 2018 | 2019 IRV
Tl 06,99% 96,49% 98,08% 97,51% 97,75% 96,05% gggg;
FI 95,00% 95,80% 97,05% 98,43% 96,91% 96,49% 57005 -

000 \ J
(YET 388,58% 99,09% 98,53% 98,60% 98,65% 96,96%  96,00% -
I 83.57% 98,04% 98,70% 98,94% 98,63% 96,17% gggg; 2016
YEFE s8.25% 99,19% 98,22% 98,98% 96,97% 95,76%  93.00% \ / 2017
MY 890,49% 96,91% 97,32% 98,20% 97,50% 96,39% 3%88‘5 \ 7 —7018
M 06,73% 97,51% 97,36% 98,58% 97,14% 90.00% '/ —2019
TS 08.73% 99,75% 99,28% 99,74% 99,26% 89,00% +————————— b+

N AN

LIl 89,06% 96,43% 95,00% 94,61% 94,80% of%"‘é && VQ«\ &9\0@\0\\0 qoé\ 6@&&@ @@ ({p@
PYUTITI 04,64% 98,50% 90,00% 93,61% 94,21% « A
NIISETIeY 95,65% 98,59% 96,53% 98,44% 95,08% © s 9

LYY 01,82% 97,05% 94,33% 97,17% 93,65%
Trucades Perdudes
12014 [ 2015 [ 2016 [ 2017 | 2018 [ 2019 [P

0,84% 0,84% 0,44% 0,26% 0,42% 0,36%

Sl 101% 033% 069% 0,16% 0,71% 0,69% 2,00%

2,89% 0,24% 0,35% 020% 0,43%  0,45% | 505

2,47% 0,12% 0,49% 0,08% 0,40% 0,41% 2016
Y 3.19% 0,17% 0,24% 0,19% 0,58% 0,38% 1,00% —2017
2,62% 0,54% 0,40% 0,11% 0,81% 0,43% ( 50% - —2018
M 0.76% 0,26% 0,27% 0,30% 0,15% —2019
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,24% 0,00%

2,87% 0,64% 2,09% 0,70%  0,85% &

0,78% 0,31% 0,72% 0,82% 1,05% ©

T 0.89% 0,26% 0,50% 0,19%  0,39%
1,43% 0,40% 1,53% 0,24%  0,92%
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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 Autdbnoma
de Barcelona
Abril
« Dia 2: Aturada Nebula (Certificats) « Dia 28: Aturada serveis SpecManager i
« Dia 8: Problemes accés OWA MyWebTime

. Dia 13: Incidéncia migraci6é Core Regles * Dia 31:Incidencia general xarxa
Firewall (SUMMA, CV, Hominis etc...)

Maig
« Dia 1: Incidéncia Xarxa C3 « Dia12, 18i 24: Incidencia IDM
« Dia 8: Tasques manteniment WiFi UAB « Dia 30: Incidencia accés Nebula
« Dia 23: Incidéncia Telefonia Fixa UAB (Tomcat)
(Centraleta Lletres)
Juny
« Dia 3, 5i 25: Incidencia xarxa Rectorat « Dia 26: Caiguda CV
(Switchos - Electric) « Dia 26: Incidéncia Unitats de Xarxa SB

« Dia 11: Incidencia SXPV
« Dia 22: Caiguda electrica Housing CPD
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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 647 117 17,16%
SID Ciencies Socials 353 105 29,75%
SID Comunicacié 322 39 12,11%
SID Educacio 153 2 1,31%
SID ETSE 156 36 23,08%
SID FTI (SERIM) 109 10 9,17%
SID Lletres i Psicologia 837 82 9,80%
SID Medicina 339 28 8,26%
SID Rectorat 407 50 12,29%
SID Sabadell 30 3 10,00%
SID Veterinaria 151 8 5,30%
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} FORMULARIS DE PETICIONS

Telefonia convencional - Altres peticions 82
Activacio roseta 80
Reparacio telefonia convencional 59
Telefoniamobil - Roaming 52
Equip NO recomanat 45
Alta compte de correu personal 43
Alta compte de correu no personal 41
Gestio economica SUMMA FUAB 36
Consulta CAS 35
Alta al dominicompte personal 29
Recuperaciode domini 21
Accés Wireless CC 20
Instal-lacioRoseta 19
Canvide responsable institucional 18
Baixa linia convencional 17
Registre de servidor 17
Ampliacidquotadisc 15
Alta liniaconvencional 14
Alta web 14
Certificatservidor 14
Llistade distribucio 13
Accés BADUS 12
Telefoniamobil - Reparacié 11
Sol-licitud de fueto 9
Alta e-Formulari 7
Baixa de correu 7
Alta portal virtual 6
Telefoniamobil - Alta 6
Telefoniamobil - Tarifa plana 5
Alta cuad'impressio 4
Instal-lacio de Software 4
Telefoniamobil - Renovi 4
Ampliacioquota portal virtual 3

Telefoniamobil - Baixa 3

Alta servidorvirtual 2

Baixa servidor virtual 2

Dades de caracter personal 2

Sol-licitud unitatde xarxa 2

Baixa portal virtual 1

744

UNB

Universitat Autonoma

de Barcelona

10%

0%
20%

5%
3%
13%
1%
1%
[+
% » 5%

1% 2% 0%

m Aules informatitzades

mBadus

= Campus Virtual

mCompra d'equips

m Connexié a la Xarxa

m Consulta CAS

mCorreu

me-Formulari

m Gesti6 economica

mHostatge i allotjament

m Seguretat

mServeis de Domini

mServeis FUAB

u Telefonia convencional
Telefonia IP

u Telefonia mobil

Videos Corporatius
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} PETICIONS PER FACULTAT (I)

UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Ciénces i Biociéncies SID Lletres i Psicologia SID Ciéncies Socials

Accés BADUS 2 Alta al domini compte personal 1 Alta compte de correu no personal 4
Alta compte de correu no personal 12 Alta compte de correu no personal 4 Alta compte de correu personal 1
Alta compte de correu personal 10 Alta compte de correu personal 1 Alta cua d'impressié 1
Alta cua d'impressio 1 Alta linia convencional 3 Alta linia convencional 1
Alta e-Formulari 1 Alta portal virtual 2 Ampliacié quota disc 1
Alta portal virtual 1 Alta servidor virtual 1 Baixa linia convencional 4
Alta servidor virtual 1 Ampliacié quota disc 1 Consulta CAS 2
Baixa de correu 6 Baixa de correu 1 Equip NO recomanat 3
Baixa linia convencional 1 Baixa linia convencional 3 Gestio economica SUMMA 15
Canvi de responsable institucional 4 Canvi de responsable institucional 3 Gestié economica SUMMA FUAB 1
Certificat servidor 1 Certificat servidor 4 .
Instal-lacié de Software 1
Consulta CAS 4 Consulta CAS 6 . . .
R Reparacio telefonia convencional 3
R Dades de caracter personal 1 ) .
Dades de caracter personal 1 ) Telefonia convencional - Altres
_ Equip NO recomanat 11 peticions 1
Equip NO recomanat 6 Gestio economica SUMMA 27 lefoni dbil i6
Gestio economica SUMMA 37 _, Telefonia m?bl - Reparacio ]
. o Instal-laci6 Roseta 1 Telefonia mobil - Roaming ]
Llista de distribucio 1 . .
- o Registre de servidor 2 TOTAL 40
Recuperacio de domini 2 ., . .
) ) Reparacio telefonia convencional 11
Registre de servidor 9 ]
., . . Sollicitud de fuet6 1
Reparacio telefonia convencional 3 _ _
Telefonia convencional - Altres 5 Telefonia convencional - Altres 11
peticions peticions
Telefonia mobil - Roaming 6 Telefonia mobil - Alta 1
Telefonia mobil - Tarifa plana 1 Telefonia mobil - Baixa 1
Telefonia mobil - Reparacio 2
TOTAL 116 Telefonia mobil - Roaming 2
Telefonia mobil - Tarifa plana 1
3

TOTAL

105
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} PETICIONS PER FACULTAT (II) U"B

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Medicina SID Rectorat SID Comunicacio

Accés BADUS 1 Accés BADUS 7 Accés BADUS 1
Alta compte de correu no personal 3 Alta al domini compte personal 4 Ampliacié quota disc 1
Alta compte de correu personal 2 Alta compte de correu no personal 4 Baixa linia convencional 1
Ampliacié quota disc 3 Alta e-Formulari 3 Baixa servidor virtual 1
Equip NO recomanat 3 Alta linia convencional 3 Canvi de responsable institucional 6
Gestié econdmica SUMMA 17 Ampliacié quota disc 6 Consulta CAS 4
Llista de distribucié 1 Baixa servidor virtual 1 Equip NO recomanat 9
Registre de servidor 2 Canvi de responsable institucional 1 Gestio economica SUMMA 17
Reparaci6 telefonia convencional 6 Certificat servidor 1 Reparacio telefonia convencional 8
Sol-licitud de fuetd 1 Equip NO recomanat 5 Telefonia convencional - Altres 11
Telefonia convencional - Altres Gesti6 economica SUMMA 59 peticions .
peticions 6 Gestio economica SUMMA FUAB 1 Telefonia mobil - Baixa ]
Telefonia mobil - Renovi 1 Instal-laci6 de Software 1 Telefonia mc:>bil - Renovi ) !
Telefonia mobil - Roaming 4 Llista de distribucié 6 Telefon?a m<\)b?| - Repar.acio 1
TOTAL 50 Recuperacié de domini 4 Telefonia mobil - Roaming 3
TOTAL 65

Reparacio telefonia convencional 6

Sol-licitud de fueté 3

Sollicitud unitat de xarxa 1

Telt_ef_onia convencional - Altres 25

peticions

Telefonia mobil - Alta 5

Telefonia mobil - Renovi 1

Telefonia mobil - Reparacio 6

Telefonia mobil - Roaming 15

Telefonia mobil - Tarifa plana 1

TOTAL 169
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} PETICIONS PER FACULTAT (llI) U"B

Universitat Autonoma
de Barcelona

SID Veterinaria SID Educacio SID ETSE

Accés BADUS 1 Alta compte de correu no personal 1 Alta al domini compte personal 1

Alta compte de correu no personal 2 Alta linia convencional 1 Alta compte de correu no personal 3

Alta cua d'impressié 1 Ampliacié quota portal virtual 1 Baixa linia convencional )

Alta linia convencional 2 Canvi de responsable institucional 2

Alta portal virtual 5 Certificat servidor 1 Canvi de responsable institucional 1

Ampliacié quota disc 2 Consulta CAS 2 Certificat servidor 4

Consulta CAS 1 Equip NO recomanat 2 Consulta CAS 2

Equip NO recomanat 1 Gestié economica SUMMA 13 Equip NO recomanat 2

Gestié econdmica SUMMA 17 Reparaci6 telefonia convencional 2 Gestié econdmica SUMMA 20

Recuperacié de domini 1 Sol-licitud de fuetd 1 Llista de distribuci6 3

Reparacio telefonia convencional 2 Telefonia convencional - Altres peticions 2 Recuperacié de domini 7

Telefonia convencional - Altres peticions 2 JOTAL 28 Registre de servidor 2

Telefonia mobil - Reparacio 1 Reparaci6 telefonia convencional 1

Telefonia mobil - Roaming 15 Telefonia convencional - Altres peticions 4

TOTAL 50 Alta compte de correu no personal 1 Telefonia mobil - Renovi 1
Consulta CAS 2 Telefonia mobil - Roaming 1

Equip NO recomanat 3 TOTAL 54

Alta compte de correu no personal 1 Instal-laci6 de Software 2

Alta e-Formulari 1 Llista de distribucié 1

Baixa linia convencional 1 Reparacio telefonia convencional 2

Gestié econdmica SUMMA 4 Telefonia convencional - Altres peticions 2

Telefonia convencional - Altres peticions 3 TOTAL 14

Telefonia mobil - Baixa 1

TOTAL 11
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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 eficag; a I'hora de resoldre el vostre problema?

% Ay

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

91% adlLTRan




INNOVATION MAKERS
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