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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%

8,27%

22,67%

69,03%

76,14%

90,37%

8539

7853

Capgemini@® engineering

Valor

706

1936

5895

5979

7097
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COMPARATIVA | EVOLUCIO DE LES TRUCADES Capgemini @ engineering

Trucades Rebudes

2.407 2.234 2.231

2.057 3.585 3.003
2.679 2.895 3.537 2.553 22020
T covip- 859 2.268 2.278
Y coviD- 801 2.214 2.927 m2021
COVID - 958 2.335 2.480 m2022
juliol | 1.217 2.641 2.824
hgost AR 584 549 " 2023
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 T

99,00% -

e [ . ao54% 07.00% |

: : : o |
99,16% 99,16% 98,56% 99,67% Z:’gg;’ 2020
Abril | CovID 99,62% 99,02% At
Maig  [EEeYD) 98.94% 99,36% 91,00% 1 m2021
98,97% 99,56% 99,25% 89,00% - 52022
T  o7.56% 99,43% 99,38% 87,00% -
Agost TR 100,00% 99,76% 85,00% - , 2023
93,83% 98,58% 98,12% &
93,35% e 99,18% & &S U " B
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%
91,98% 96,35% 91,73% 98,28% 95,0004 2020
coviD 97,97% 95,79% 93,00%
[ Maig [ 98,33% 96,26% 91,00% A =2021
96,88% 96,78% 94,07% 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% - 0,35% 6,00%
0,60% 2,05% 5 0,46% 5,00%
0,84% 0,84% 1,44% 0,33% 4,00% 22020
CovID 0,38% 0,98% 3 00%
BENTTEE covo 1,07% 0,64% e 52021
1,03% 0,44% 0,75% 2,00% 2022
2,44% 0,57% 0,62% 1,00% -
1,15% 0,00% 0,04% 0,00% - "20e
6,17% 1,42% 1,88% S S T N U N VP R S SRS
(3 3 X \ N O ) N \ N\ N
6.65% - 0.82% S F TGS F O B
3,07% - 0,46% & O &
e - L Universitat Autdnoma
deBarcelona

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



CASOS REGISTRATS PER DIA DEL MES Capgemini @ engineering

e i Lo Ta i lslel e [s o il s i is s
Tiguets oberts
-

195 135 125 130 5 127 104 348 109 105 118 116

N 3 3 N 2 0 ) S

T|quets oberts 195 151
--
138 97 15 145 147 185 143 133 7 148 133

i %E R N Y I EE EY T Y

quuets oberts 178 117 7 175 160 117

-

108 121 125 100 102 132
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DIARI D’INCIDENTS

Gener

Servei SAM en manteniment
Aturada programada UXXIRRHH
Migracié BBDD Hermes
Balanceig FW-RE cap FW-SI

Febrer

Incidencia electrica edifici D

Incidencia CX Farmacologia i Fisiologia
Incidencia BBDD: CV, SUMMA i SIMTEST
Incidencia general Forticlient
Incidencia SIGMA

Incidencia d'accés a serveis corporatius

Marc¢

Incidéncia serveis corporatius
Incidencia CX Escola Enginyeria
Incidencia general accés SUMMA
Incidencia general accés Datadash

Incidencia general accés Egreta
Incidencia general visualitzacié SIA
Incidencia Microsoft 365
Incidencia caducitat col - lectius CV

Incidencia Hosting

Incidencia XPV-Usuaris

Incidencia Datadash

Incidencia accés SUMMA escriptori
Incidencia CV

Incidéncia OIM

Incidencia obtencié codi OTP
Incidencia general CX Ciencies
Incidencia CV
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CASOS REGISTRATS PER FACULTAT Capgemini @ engineering

Casos oberts pel Casos oberts pel

0
Facultats CAS per SID CAS escalats al 0 (08 LIRS

vinculat SID al SID
SID Ciéncies i Biociéncies 868 46 5,30%
SID Ciencies Socials 956 65 6,80%
SID Comunicacio 491 24 4,89%
SID Educacio 268 3 1,12%
SID Escola Enginyeria (SIEE) 273 11 4,03%
SID FTI (SERIM) 144 5 3,47%
SID Lletres i Psicologia 177 46 25,99%
SID Medicina 480 25 5,21%
SID Rectorat 413 12 2,91%
SID Sabadell 80 2 2,5%
SID Veterinaria 243 6 2,47%
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Capgemini@® engineering

FORMULARIS DE PETICIONS

Peticions Casos

10

CX - Reserva d'IP 146 TEL. MOBIL - Roaming 13
ORDINADORS _GESTlO,NATS - Peticio AULES - Instal-lacié de Software 12
c OMszrdlEnalﬂornZurbelfomanat 18107 CX - Ampliacié cobertura wifi 12
HW — Incidéngiaeeparacié equip E-FORMULARIS - Alta 10
recomanat 74 BADUS - Alta 8
SEG - Sol-licitud obertura de ports 65 CORREU - Baixa 8
CX - Instal-lacio o Reparacio de la presa CX - Sol-licitud de fueté 8
de Xarxa 58 SEG - Sol-licitud d'alta de NIU 8
CX - Activacio Presa de Xarxa o7 MMEDIA - Tractament audio/video 6
CORREU - Alta co.n'1pte personal 52 SEG - Certificat Servidor 6
BADUS - Gestio targ_e'Fes o1 SEG - Analisis de vulnerabilitats 5
TEL. FIXA - Altres peticions °1 TEL. MOBIL - Tarifa de dades 4
TEL. FIXA - Reparacio 42 HOUSING - Alta Servidor 3
SEG - Sol-licitud obertura de ports 41 .
CX - Canvi Equip 39 TEL. FIXA - Alta Il’nlg 3
CORREU - Alta compte no personal 13 TEL. FIXA - Desw.ament bu§tla de veu 3
CORREU - Canvi responsable 22 TEL. FIXA - Desviament telefon extern 3
CORREU - Llista distribuci6 22 SEG - 5SSO 2
CX - Instal-lacions especials de Xarxa 18 TEL. MOBIL - Reparacio terminal 2
TEL. MOBIL - Altres Peticions 18 TEL. MOBIL - Baixa terminal 2
HOSTING - Baixa portal 17 BADUS - Baixa 1
SEG - Certificat Servidor 16 CX - Connexio d’equips especials 1 U " B
TEL. FIXA - Baixa linea 16 SEG - Acces Sales CPD 1 Universitat Autbnoma
TEL. MOBIL - Alta terminal 15 Total 1171 de Barcelona




QUALITAT DEL SERVEI DE SUPORT Capgemini @ engineering

Com valorarieu el tracte rebut per part de la linia El servei ha estat eficac a I'hora de resoldre el
d'atenci6 als usuaris (CAS)? vostre problema?
2%0% 1% 105 5%

H Si, ha solucionat el
problema

8% |

4%

® Molt bo i Ha solucionat el
wWBo p_rc_)blema perdo amb
dificultats
H Regular .
® No ha solucionat el
i Dolent problema. L'ha
 Molt dolent solucionat

® El problema no ha
estat solucionat

89% 90%

586

enquestes
respostes
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