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Sumario Executivo

O conteudo deste Control Book foi gerado a partir dos documentos listados a seguir:
o Relatorio de Entregas (Gestdo de IMACs)
e Relatorio de Incidentes (Gestao de Incidentes)

o Relatorio de Problemas (Gestao de Problemas)

Gestdo de Incidentes

E o principal e mais extenso relatorio do Control Book. Ele se caracteriza pela descricdo detalhada de todas
as ocorréncias geradas durante o més de anélise.

Cada alarme gerado nas ferramentas de geréncia é devidamente tratado e classificado conforme uma
planilha de “arvore de fechamentos”, que contempla todas as possiveis situagdes de incidentes geradas durante a
prestacdo do servigo. Esses registros permitem a Vectra o controle de uma geréncia proativa, que comece a atuar em

qualquer indisponibilidade, antes mesmo que o cliente possa perceber o impacto no seu servigo.

Gestdo de Problemas

O relatorio de problemas apresenta a analise proativa realizada nos incidentes de modo a identificar os
problemas que mais afetaram, ou possam vir a afetar, a infraestrutura do cliente.

O relatorio de problemas visa ainda investigar problemas registrados para incidentes cuja causa raiz ndo

pode ser determinada num primeiro momento.

Relato do Servigo
O Control Book & um relatorio gerencial que visa apresentar o status do servico de Gerenciamento de
Infraestrutura de Tl e suporte técnico prestado pela Vectra @ UNIREMA. O Control Book é elaborado mensalmente

pela Vectra e é disponibilizado ao cliente até o 10° dia Util do més subsequente ao de analise.

Rua Domingos José Martins, 75 - Empresarial ITBC - Sala 109 / Recife Antigo / Recife / PE / CEP 50030-200 ISO  ISO
Fone: +55 (81) 3202.3202 / contato@vectracs.com.br / www.vectracs.com.br o gty




Control Book UNIREMA “

V=CTRA
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Gestao de IMAC

Evolucao da planta de circuitos por velocidade do link

Velocidade

il LI Fevereiro Margo  Abrii  Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Janeiro  Fevereiro
2014 2014 2014 2014 2014 2014 2014 2014 2014 2014 2014 2015 2015
64 Kb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
128 Kb 68 68 68 68 68 68 68 68 68 67 65 56 56
256 Kb 116 116 116 116 17 17 118 118 118 117 116 109 109
512 Kb 102 106 106 109 110 110 1M 1M 112 114 113 105 107
1 Mb 94 99 102 104 108 108 110 110 110 112 115 111 111
2Mb 61 64 64 69 70 83 86 100 104 106 107 102 102
4 Mb 2 2 2 3 4 4 8 8 9 9 11 11 11
8 Mb 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3
10 Mb 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1
20 Mb 1 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4
34MB 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
100Mb 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 3
150Mb 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
200Mb 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Total 457 470 473 484 492 506 519 533 540 544 546 514 516

Evolugdo cumulativa de links instalados

Links Instalados
600

550

500
I EERE I
400

fev/14 mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fev/15

fev/14 |mar/14|abr/14 \mai/14|jun/14| jul/14 |ago/14|set/14 lout/14 nov/14| dez/14|jan/15 fev/lS‘
M Links Instalados | 457 470 473 484 492 506 519 533 540 544 546 514 516 ‘
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Detalhamento de mudangas por categoria

Cliente

Categoria

UEMA - IMPERATRIZ MULTILINK 2
SEDUC - UNIDADE REGIONAL DE EDUCAGAO
LINK DE INTERNET-2
LINK DE INTERNET-1

Instalagao de Circuito
Instalagéo de Circuito
Upgrade de Circuito
Upgrade de Circuito

SSP-IML TIMON Retirada de Circuito
SSP - COLEGIO PM Retirada de Circuito
SSP-PLANTAO BEIRA MAR Retirada de Circuito
SSP - DP CIVIL - ZE DOCA Retirada de Circuito
Total 08
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Gestdo de Incidentes

Incidentes Registrados em Fevereiro/2015

Backlog de incidentes

ceanlianldl

jan/14 fev/14 mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fev/15

14
12
10

O N b OO

jan/14 | fev/14 mar/14|abr/14 \mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14 set/14 |out/14|nov/14|dez/14|jan/15 fev/lS‘
mBacklog| 2 3 2 5 5 4 | 7 6 3 5 6 4 12| 9

Observacoes:
1. Para 0 més de Fevereiro de 2015 existem 9 tickets de backlogs, onde todos eles estdo relacionados a

infraestrutura (rede) interna do cliente.
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Indice de proatividade

A proatividade tem como objetivo prever perdas de qualidade no servigo do usuario. Para isto existem praticas para tentar
antecipar que incidentes acontegam e que, com isso, o servigo de Tl seja otimizado. Chamados, que sao abertos através de
contato do cliente, caracterizam tipos de abertura reativa ( Sistema, Telefone, Pessoalmente, Email, etc).

Método de
relatar
Julho 2014  Agosto 2014  Setembro 2014  Outubro 2014  Novembro 2014 Dezembro 2014  Janeiro 2015  Fevereiro 2014

Pr‘(’;t)'w 98% 98% 98% 97% 97% 98% 97% 94%
0
Reati

e(f/t')"° 2% 2% 2% 3% 3% 2% 3% 6%
0

Tendéncia indice de proatividade

120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

fev/14 mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fev/15

fev/14 |mar/14 abr/14 \mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14|set/14 |out/14 nov/14|dez/14|jan/15 | fev/15
M Proativo| 96% | 97% | 97% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 97% | 97% | 98% | 97% | 96%
Reativo 4% 3% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 3% 3% 2% 3% 4%

Observagdes:
1. A Geréncia trabalha com uma meta de 90% dos casos abertos proativamente, caso essa meta néo seja
alcangada, sera um processo de analise do indicador, buscando identificar a causa do desvio encontrado e

apontar as agdes a serem tomadas.
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Tipos de Incidentes

Causa externa ao consorcio

Casos classificados no sistema de WorkFlow como "Causas externas ao consorcio”, estdo relacionados as
interrupgdes dos servigos ou pendéncias que ndo sdo de responsabilidade do consorcio, detalhando os pontos ofensores
para subsidiar o Cliente de informagdes para realizagdo de possiveis melhorias. Neste grupo podem conter problemas na
infraestrutura do cliente, equipamentos que tenham sido desligados pelo cliente, problemas de infraestrutura elétrica publica

ou interna.

Contornado
Os casos “contornados”, sdo aqueles que nao tiveram sua causa raiz identificados, sdo comuns que estes casos

tenham normalizado sem a necessidade de intervengao técnica.

Causa consorcio
Por fim, os casos classificados como “causa consoércio”, sdo os casos solucionados, onde a causa foi de

responsabilidade do consdrcio. O prazo de SLA é contabilizado para esse tipo de caso.

11
2%

B Causa externa ao consorcio
H Contornado
Causa Consoércio

Backlog Janeiro

Observagoes:

1. Das causas mais comuns de causa externa consorcio foi identificado como ofensora as causas de
Infraestrutura Elétrica Publica 22 tickets contabilizando 39% dos chamados. Houve uma diminuigdo
significativa no numero de incidentes de causa externa consércio no més de Fevereiro, onde isso esta
ralacionado a uma mudanga na n&o abertura de chamados para os casos de reincidentes de desligamento,
sendo estes ofensores das causas relacionadas causa externa ao consorcio. Foi acordado com o cliente que
nao seriam registrados os tickets para os TOP10 desligadores fora do horario de expediente.

2. Os casos de causa ndo detectada normalmente se tratam de pequenas oscilagdes na rede de dados e que o
servigo volta a normalidade sem que haja nenhuma intervengéo técnica, onde dos 376 casos, apenas 1 foi
encerrado acima foram acima de 5 minutos para o0 més de Fevereiro.

3. Dos 93 casos relacionados a causa consorcio, 21 (23%) deles foram relacionados a problema de Par
metélico e 10 (11%) deles estéo relacionados a problemas de Radio Antena onde foram os ofensores no més

de Fevereiro. Houve uma diminui¢do no nimero de chamados fechados para as causa consorcio.
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Servigo Inoperante Evento de Vulto Servigo Intermitente

0

‘ W Dados 68 19 6

Tempo de Atendimento

As Falhas imputaveis sdo aquelas modeladas no Service Desk Manager conforme definido no SLA, considerando

todos os chamados encerrados no més de Margo referente a interrupgao total dos servigos.

Tempo Médio de resolucao

MTTR = X tempo real de atendimento + n° total de atendimentos
MTTR = 1h:45m:21s (Fevereiro)

Tempo Médio de reparo de falhas imputaveis MTTRIi

MTTRi= X tempo real de atendimento de falhas imputaveis + n° total de atendimentos de falhas imputaveis
MTTRi = 09h:00m:17s (Fevereiro)
Numero de Incidentes tratados no més
Fevereiro = 525 chamados

Observagoes:

1. Houve uma diminuicdo no MTTRi com relagdo ao més anterior.
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Atendimento no prazo

B Total —®—No prazo ——Forado prazo

121

Servigo Inoperante Evento de Vulto Servigo Intermitente Total

Observagoes:

1. Destaque para o circuito SEO 5010191 que apresentou 99h21min24s de tempo de indisponibilidade que foi o
maior ofensor de tempo e teve como causa Par metalico; Apds substituicdo do par secundario e primario,
servico retornoul.

2. Destaque também para o circuito CHT 5010927 apresentou 41h25min51s e teve como indisponibilidade

problema de Par Metalico; Apos rede secundaria recuperada pela equipe de cabistas, servigo retornou.
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Analise de tendéncia

100%
90%
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10%

0%

Titulo do Eixo

V=CTR

COMIULTDEIA € STEVICES

fev/14 mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14dez/14 jan/15 fev/15

fev/14 \mar/14| abr/14 |mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14| set/14 out/14|nov/14|dez/14|jan/15 | fev/15 ‘
H Atendimentos no prazo| 71% 71% 72% 61% 63% 54% 86% 73% 74% 81% 67% 71% 69%
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Casos que Extrapolaram o SLA

Os Niveis de atendimento estdo divididos pela localizagdo geografica do circuito instalado. Circuitos instalados na capital tém como nivel de atendimento de 04 horas, j& os circuitos instalados

no interior do Estado tem nivel de atendimento de 16 horas.

Ticket

195217
195630
195026
196236
196977
195316
197072
194934
198680
198684
197149
198686
196983
198017
194696
198735
195643
197707
197914
197297
196467
197634
198968

196914
198878

Circuito

SEO 5010191
CHT 5010927
TUT 5010038
SEO 5010054
SLS 5027205
SLS 5215321

C0S 5010103
ASA 5010010
BLA 5010732

BLA 5011137

SLS 7124076

BLA 5011142

SLS 5092370

SLS 5026881

SLS 5027515
SLS 5092370

SLS 5096719

SLS 5096719

SLS 5219235

SLS 5202134

SLS 5096719

SLS 5171459

SLS 5209035

SLS 5100925
SLS 5135607

Rua Domingos José Martins, 75 - Empresarial ITBC - Sala 109 / Recife Antigo / Recife / PE / CEP 50030-200

Cliente

VIVA - SAO BENTO

SSP - DP CIVIL COELHO NETO

SSP - DP TUTOIA

SSP - DP CIVIL - SAO BENTO

POSTO FISCAL - SAO LUIS (ITAQUI)

SEJAP - PRESIDIO SAO LUIS SALA CONFERENCIA |
SSP - DP COLINAS

SSP - ALDEIAS ALTAS

SETRES - BALSAS

UEMA - BALSAS

POSTO FISCAL - BARAO DE GRAJAU

SSP - 112 REGIONAL DE BALSAS

SSP - INSTITUTO DE IDENT CSU DA COHAB
MUSEU HISTORICO CENTRO

AGENCIA - IMPERATRIZ

SSP - INSTITUTO DE IDENT CSU DA COHAB
SSP - CBMA SECAO DE COMBATE A INCENDIO
SSP - CBMA SECAO DE COMBATE A INCENDIO
DETRAN - POSTO MAIOBAO

CAEMA - UNID. NEGOCIOS DA CIDADE OPERARI
SSP - CBMA SECAO DE COMBATE A INCENDIO
SEMA - MULTILINK SECRETARIA MEIO AMBIENTE
SEFAZ - SEMFAZ

POSTO FISCAL - ESTACA ZERO
SEPLAN - ALMOXARIFADO

Fone: +55 (81) 3202.3202 / contato@vectracs.com.br / www.vectracs.com.br
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Causa raiz

Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Configuragéo

Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Last Mille.Par Metalico
CPE.Modem.Equip ¢/ Defeito
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Backbone.Reinicializagdo
Rede.Last Mille.Radio.Antena
Rede.Last Mille.Radio.Antena
Rede.Backbone.Fibra
Rede.Last Mille.Radio.Antena
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Backbone.Rota
Rede.Last Mille.Cabo conector
Rede.Backbone.Par Metalico
CPE.Modem.Equip c/ Defeito
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Equip em Loop
Infraestrutura.Elétrica.Falha
Rede.Last Mille.Cabo conector

CPE.Modem.Equip c/ Defeito
CPE.Modem.Equip ¢/ Defeito

'1so!/1s0|

9001 20000

Duragéo Real

99:21:34
41:25:51
30:22:04
27:35:22
25:59:11
25:03:21
21:29:30
21:11:13
19:04:11
18:53:.00
18:46:22
18:45:32
13:21:08
13:12:20
12:46:19
12:26:45
10:24:01
09:35:58
08:47:51
07:59:08
07:45:.04
06:57:02
05:55:18

04:47:43
04:43:27

SLA 16h
SLA 16h
SLA 16h
SLA 16h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 16h
SLA 16h
SLA 16h
SLA 16h
SLA 04h
SLA 16h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h

SLA 04h
SLA 04h

Veloc. Do Link

2 Mbps
512 Kbps
128 Kbps
128 Kbps
256 Kbps

2 Kbps
256 Kbps
256 Kbps

1 Mbps

1 Mbps
256 Kbps
512 Kbps
256 Kbps
512 Kbps

1 Mbps
256 Kbps
256 Kbps
256 Kbps

1 Kbps

1 Mbps
256 Kbps

2 Mbps

1 Mbps
512 Kbps
256 Kbps
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195377
196079
195859
195995

SLS 5215323 SEJAP - PRESIDIO SAO LUIS SALA CONFERENCIA i
SLS 5026773 FUNAC

SLS 5214904 SECTEC - CETECMA

SLS 5202136 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DO ANJO DA GUARDA

o =
VECTRA

Rede.Backbone.Fibra
Rede.Backbone.Jumper/Conector
CPE.Modem.Equip ¢/ Defeito
Rede.Equip em Loop

9001
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04:31:46
04:23:20
04:12:57
04:04:46

SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
SLA 04h
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TOP 10 Desligadores

Estatistica de Casos de Clientes que mais desligaram o equipamento no més - Base SDM

Item de configuragéo Cliente

BUI 5010026 SSP - DP BURITI

SEO 5010591 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE SAO BENTO 2

SLS 5132852 VIVA CIDADAO - UNIDADE MOVEL 4 2
Observagoes:

1. Houve apenas 3 ICS desligadores reincidentes para o més de Fevereiro.

Relatdrio de disponibilidade dos servidores, circuitos da Rede UNIREMA,

Rede UNIREMA

Categoria Disponibilidade Apurada Disponibilidade Contratada

REDE UNIREMA 99,33% 99.8%

Analise de tendéncias

Lt

fev/14 mar/14 abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fev/15

fev/14 |mar/14|abr/14 |mai/14 jun/14| jul/14 |ago/14| set/14 out/14|nov/14|dez/14|jan/15

fev/15 ‘

m Disponibilidade Rede (98,64%|98,09%|98,54%|98,56%) 99,01% 98,18%|98,58%|98,81%99,08% 99,06%|99,42%|98,81%

99,33%
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Gestao de Problemas
Recorréncia de incidente por IC

Neste grafico € apresentada uma andlise sobre os ICs reincidentes, ou seja, que apresentaram mais de um
incidente durante o periodo. Este é um processo inserido na Gestao de Problemas, que visa realizar um estudo sobre os

casos reincidentes para identificar a causa raiz e tentar assim elimina-la proativamente. Este estudo é realizado com base

nos chamados de responsabilidade do consércio.

Itens de Configuragao

11
2%

H 1incidente
® >1 incidente

B 0 incidentes

Observagoes:
1. Dos tickets relacionados ao consércio, 2% dos circuitos tiveram reincidéncia no més analisado.

Analise de tendéncias

15%

10%

5%

i el EE s

fev/14 mar/14abr/14 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 jan/15 fev/15

0%

fev/14 |mar/14|abr/14 \mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14| set/14 |out/14|nov/14|dez/14|jan/15 fev/15‘

M Reincidéncia| 8% 4% 9% 10% 3% 5% 6% 8% 14% | 13% 3% 3% 2%
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TOP 5 dos ICs envolvidos em mais de um incidente no més

Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
Infraestrutura.Elétrica.Falha 1
Rede.Last Mille.Par Metalico 1
Rede.Backbone.Placa 1
Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
CPE.Modem.Equip c/ Defeito 1
Rede.Equip em Loop 1
Rede.Backbone.Par Metalico 1
Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
Rede.Backbone.Jumper/Conector 2
Rede.Backbone.Fibra 1
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VECTRA
Desempenho Helpdesk
Historico de ligagdes no Helpdesk
1000
800
g
w600
3
S 400
.E
200
0

fev/14 |mar/14/abr/14 |mai/14|jun/14| jul/14 \ago/14| set/14 lout/14|nov/14|dez/14|jan/15 fev/lS‘

‘ M LigagOes recebidas 0 615 873 818 749 844 525 699 862 534 569 452 373 ‘

Tempo médio de espera em fila

25
20 A A
15 Y v~ ~~—"
10 r——
5
o L
\ ™ g ™ ™ 0 ™ \ \d ™ g \e) »
\'\, \'\, \'\/ . \'\/ \'\/ \\'\/ \'\, \'\, \'\, \'\/ \'\/ \'\r \'»
s@/A (0'2} ,50‘ @fb\ .\Q(\ N 'b(’g c,é' 0&' Qo‘\ bé\’ \'z,(\ \Q/A
fev/14 \mar/14|abr/14 mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14| set/14 out/14|nov/14|dez/14 jan/15 fev/15‘
—&— Segundos 0 9 10 14 21 15 15 21 13 11 16 12 13 ‘

Taxa de abandono de ligagdes no Helpdesk

15

1(5) W
o

o
@ v

fev/14mar/14abr/14mai/14jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14nov/14dez/14jan/15 fev/15

fev/14 \mar/14|abr/14 \mai/14|jun/14 | jul/14 |ago/14 set/14|out/14 nov/14|dez/14|jan/15 fev/lS‘

—o—%abandono| 0 0 504 | 746 | 841 | 581 | 7,24 | 9,59 | 592 | 524 | 8,96 | 8,63 5,9‘

*Devido a uma queda de energia na SEATI, tivemos um falha da base de dados do ICC, o que ocasionou a
perda de informagdes referentes aos meses de Janeiro, Fevereiro e parcial no més de Margo.
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Estamos a disposigédo para duvidas e sugestoes!
Contatos:

e ana.farias@vectracs.com.br
e paulo.rodrigues@vectracs.com.br
e rodolfo.arruda@vectracs.com.br

Nossa Politica da Qualidade
Melhorar continuamente nossa gestdo, adquirindo e aplicando conhecimento em tecnologia da informac¢&o de forma

inovadora, para dotar nossos clientes de diferencial competitivo na consecugéo de seus objetivos.
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