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ESTADISTIQUES SOBRE ELS CASOS REGISTRATS

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. %

0,04%

0,00%

8,86%

22,68%

68,42%

83,41%

87,85%

5687

5044

Capgemini@® engineering

Valor

504

1290

3891

5044

5044
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COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES Capgemini @ engineering

Trucades Rebudes

Gener PRV, 2.234 wx 2.231 4.000
2.057 3.585 3.003 3.500
2.679 2.895 3.537 2.553 3:288 2020
YT coviD- 859 2.268 2.278 1.513 5,000
Y covip- 801 2.214 2.927 1.887 1.500 #2021
uny COVID - 958 2.335 2.480 1.892 1.000 22022
juliol | 1.217 2.641 2.824 500
hgost AR 584 549 0 72023
4.449 4.746 4.248
3.928 1.806 2.650
3.189 4.234 2.234
1.993 35 1.434
** Dades no disponibles a causa de |'atac informatic
Trucades Ateses
I T T A
99,00%
Gener  ECTREY 98,85% = 99,65% 97.00%
Febrer [ECTRA 97,95% ** 99,54% 95,00%
99,16% 99,16% 98,56% 99,67% 93.00% 22020
Abril | CovID 99,62% 99,02% 99,59% o
T covo 98.94% 99,36% 100,00% 91,00% 2021
98,97% 99,56% 99,25% 99,87% 89,00% 2022
T  o7.56% 99,43% 99,38% 87,00% 22023
Agost TR 100,00% 99,76% 85,00%
93,83% 98,58% 98,12%
93,35% ** 99,18% ¢
96,93% ** 99,54%
97,10% ** 99,16%

Universitat Autdbnoma
** Dades no disponibles a causa de |'atac informatic de Barcelona



COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES Capgemini @ engineering

Trucades Ateses en Menys de 30 Segons

2020 2021 2022 2023
oo ssa 27.00%
[ Febrer | . . 7.56%

’ ’ ’ 95,00% -
91,98% 96,35% 91,73% 98,28% O° "2020
CovID 97,97% 95,79% 98,10% 93,00%
[ Maig | CovID 98,33% 96,26% 99,29% 91,00% A = 2021
96,88% 96,78% 94,07% 97,97% 89,00% - 22022
88,72% 96,40% 93,55% 87,00% 2023
96,12% 97,25% 98,33% 85,00% -
78,45% 90,51% 85,58%
| Octubre  [PCREY 92,66% & &
86,72% 96,54%
88,20% 96,61%

** Dades no disponibles a causa de |'atac informatic
Trucades Perdudes
0,85% 1,15% o 0,35% 6,00%
0,60% 2,05% . 0,46% 5.00%
0,84% 0,84% 1,44% 0,33% 4.00%
CcovID 0,38% 0,98% 0,41% Dol 2020
T Maig OV 1,07% 0,64% 0,00% 3,00% =2021
1,03% 0,44% 0,75% 0,13% 2,00% 2022
2,44% 0,57% 0,62% 1,00% -
115% 0.00% 0,04% 0,00% - =2023
6,17% 1,42% 1,88% LG DO N X e @ @ @
(3 Q A \ N\ QS Q) \ \ N N
[ octubre | ’ - ’ R R R R
Octubre 6,65% 0,82% £ & NN R RN & ?‘0’ @@ (’}'0 AQ’(Q & B
3,07% “ 0,46% & O &
DI oI ehs RERN Universitat Autdnoma
deBarcelona

** Dades no disponibles a causa de |'atac informatic



CASOS REGISTRATS PER DIA DEL MES Capgemini @ engineering

N I I

115 104 100

----Iﬂ-ﬂﬂ

5 112 89 100 63

-----ﬂ-ﬂﬂ

quuets oberts 126 23 130 92 104 111 109
128 110 7 132 103 107 72

UrB
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DIARI D’INCIDENTS

Abril

« Incidencia general CX Ciencies

* Incidencia CX C. Comunicacié

« Aturada electrica

« Incidencia general Serveis Corporatius
* Incidéncia CX Lletres (B5)

Maig
« Incidencia CX Rectorat
« Incidencia connexié XPV fora del campus

« Incidencia accés portal Oracle
« Incidéencia Eina de Plagi (Urkund)

Juny

« Incidéncia CX Veterinaria

* Incidencia accés portal UAB

« Incidéncia CX Enginyeria

« Incidéncia accés webs.uab.cat

Incidencia Wi-Fi

Incidencia CX edifici RR

Incidencia desviaments telefonia mobil
Incidencia general MS Teams

Incidencia general CX
Incidencia CX Wi-Fi Vila

Incidencia CX U. Sant Pau

Incidencia general xarxa

Incidencia MS Teams

Incidencia accés pagines corporatives

Capgemini@® engineering
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CASOS REGISTRATS PER FACULTAT Capgemini @ engineering

Casos oberts pel Casos oberts pel

% Casos escalats

Facultats CAS per SID CAS escalats al al SID
vinculat SID
SID Ciencies i Biociencies 625 35 5,60%
SID Ciencies Socials 683 61 8,93%
SID Comunicacio 318 18 5,66%
SID Educacio 168 6 3,57%
SID Escola Enginyeria (SIEE) 143 8 5,59%
SID FTI (SERIM) 81 9 11,11%
SID Lletres i Psicologia 106 42 39,62%
SID Medicina 375 22 5,87%
SID Rectorat 341 20 5,87%
SID Sabadell 62 3 4,84%
SID Veterinaria 217 4 1,84%
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FORMULARIS DE PETICIONS

Peticions Casos

TEL. FIXA - Reparaci6
CORREU - Alta compte personal

CX - Instal-lacio o reparacio de la
presa de Xarxa

Altres Peticions
TEL. FIXA - Altres peticions
CORREU - Alta compte no personal
CX - Instal-lacions especials de
Xarxa
BADUS - Gestio targetes
CORREU - Baixa
CORREU - Canvi de responsable
BADUS - Alta

TEL. MOBIL - Roaming

AULES - Avaries aules
informatitzades

TEL. FIXA - Baixa linia de teléfon
PORTAL - Baixa Portal Web
CX - Ampliacié cobertura Wifi
SEG - SSO
CORREU - Llistes de distribucio

59
52

40

35
33

30

25

22
22
21
19
19

16

12
10
8

TEL. MOBIL - Tarifa de dades
CX - Sol-licitud de fuetd
E-FORMULARIS - Alta

TEL. MOBIL - Alta terminal
TEL. MOBIL - Renovaci6 terminal
Petici6 fulls d'Examens
BADUS - Baixa
TEL. MOBIL - Altres Peticions
AULES - Instal-lacié de Software
AULES - Petici6 de programari
E-FORMULARI - Baixa
SEG - Accés a Sales CPD

SEG - Certificat de Servidor

TEL. FIXA - Desviament a la
bustia de veu

SEG - Analisis de vulnerabilitats
SEG - Robatori o perdua de
I'equip informatic corporatiu

individual
TEL. MOBIL - Baixa terminal
TEL. MOBIL - Reparacié terminal
Enregistrament en directe
Total

Peticions Casos

7

N W WWwwwwhs~bH-oooo o

1059
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QUALITAT DEL SERVEI DE SUPORT

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

= Moltbo = Bo = Regular = Dolent = Moltdolent

361

enquestes
respostes

Capgemini@® engineering

El servei ha estat eficag a I'nora de resoldre el

vostre problema?

5%

3%

= Si, ha solucionat el problema

= Ha solucionat el problema pero
amb dificultats

= El problema no ha estat
solucionat

= No ha solucionat el problema.
L'ha solucionat:

UrB

Universitat Autonoma
deBarcelona
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