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Sumario Executivo

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

e 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 andlise.

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.

Gestao de Problemas

O relatdrio 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 néo

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 € elaborado mensalmente

pela Vectra e é disponibilizado ao cliente até o 10° dia 0til do més subsequente ao de anélise.

Relatérios de

Geréncia
desempenho
Agdes de
¢ . Control Book
melhoria
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Gestao de IMAC

Evolucéo da planta de circuitos por velocidade do link

VeloCilade o ———
do Link set/14 out14  novM4  dez/14  jan/15 fevi15 marM5 abr/15 mai15  jun/15 jul/i1s ago/15  set/15
64 Kb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
128 Kb 68 68 67 65 56 56 56 56 54 54 54 54 54
256 Kb 118 118 117 116 109 109 109 109 106 106 103 103 102
512 Kb 111 112 114 113 105 107 109 109 109 108 107 107 108
1 Mb 110 110 112 115 111 111 111 111 110 110 105 105 107
2 Mb 100 104 106 107 102 102 104 105 103 103 98 98 98
4 Mb 8 9 9 1 11 11 11 11 11 1 1 1 11
8 Mb 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
10 Mb 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 Mb 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
34MB 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
100Mb 5 6 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3
150Mb 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
200Mb 0 0 0 0 0 2 2 2 2 2 2 2 2
Total 533 540 544 546 514 516 519 520 512 511 497 497 499

Evolugao cumulativa de links instalados

Links Instalados

550
540
530
520

510
500
490
480
470

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

set/14 |out/14|nov/14|dez/14| jan/15 | fev/15 |mar/15 abr/15 |mai/15| jun/15 | jul/15 |ago/15 set/lS‘
M Links Instalados| 533 540 544 546 514 516 519 520 512 511 497 497 499 ‘
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Detalhamento de mudangas por categoria

Cliente Categoria
AGED - BACKBONE Retirada de Circuito
SEJUV Retirada de Circuito
PROCON Retirada de Circuito
Total 03
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Gestao de Incidentes

Incidentes Registrados em Setembro/2015

Backlog de incidentes

14

12

10

8

6

4

; H B

o L . | -
jan/15 fev/15 mar/15 abr/15 mai/15 jun/15 jul/15 ago/15 set/15
jan/15 fev/15 mar/15 abr/15 mai/15 jun/15 jul/15 ago/15 set/15 ‘

m Backlog 1 0 3 3 1 13 2 5 13 \

Observacdes:

1. Todos os tickets de 2015 de backlogs estao 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 usuério. Para isto existem préticas para tentar
antecipar que incidentes acontegam e que, com isso, o servigo de Tl seja otimizado. Chamados, que s&o abertos através de
contato do cliente, caracterizam tipos de abertura reativa ( Sistema, Telefone, Pessoalmente, Email, etc).

Método de

fevi15 mar/15 abr/15 mail 15 jun/15 julis ago/15

relatar jan/15
Proativo (%) 97% 94% 96% 92% 88% 91% 98% 96%
Reativo (%) 3% 6% 4% 8% 12% 9% 2% 4%

Tendéncia indice de proatividade

120%
100%

80%
60%
40%
20%

0%

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

set/14 out/14|nov/14|dez/14|jan/15 | fev/15 |mar/15|/abr/15 mai/15|jun/15| jul/15 |ago/15| set/15
‘ M Proativo| 98% 97% 97% 98% 97% 94% 96% 92% 88% 91% 98% 96% 96%
‘ Reativo | 2% 3% 3% 2% 3% 6% 4% 8% 12% 9% 2% 4% 4%

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

2. Para o més de Maio tivemos um aumento no numero de casos de chamado reativos devido a alguns eventos
de vulto que afetaram os circuitos da SEFAZ que séo tratados via email, totalizando 62,29% dos casos
reativos tratados
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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 consércio, 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 ndo tiveram sua causa raiz identificados, sdo comuns que estes casos

tenham normalizado sem a necessidade de interveng&o técnica.

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

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

17
3%

M Causa externa ao consorcio
H Contornado
Causa Consoércio

Backlog Agosto

Observagoes:

1. Nos casos identificados como as causas relacionadas a causa externa ao consorcio, no més de Setembro
tivemos 125 incidentes fechados e como seu ofensor foram identificadas as causas relacionadas a
Equipamento Desligado contabilizando 46 (37%) e também os casos de Infraestrutura Elétrica Publica com 42
(34%) do total das causas externa ao consorcio. Onde séo encontrados casos de desligamento o Centro de
Geréncia é orientado a informar ao cliente que n&o desligue os equipamentos ao fim do expediente.

2. Os casos de causa néo detectada normalmente se tratam de pequenas oscilagdes na rede de dados e que o
servigo volta a normalidade sem que haja nenhuma intervencéo técnica, onde apenas 1% dos casos foram
encerrados abaixo de 5 minutos para 0 més de Agosto.

3. Dos 124 os casos relacionados a causa consorcio encerrados no més de Agosto, identificados como seus
ofensores os casos relacionados & Par Metlico contabilizando 46 (34%) e também problemas de Fibra com
39 (31%). Onde novamente esses dois casos vem se mantendo como ofensores nos ultimos meses, porém,

houve uma diminuigdo no nimero de incidentes relacionados a causa consorcio com relagdo ao més anterior.
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Servigo Inoperante Evento de Vulto Servigo Intermitente Perda de Pacote

‘ W Dados 79 35 9 1

Tempo de Atendimento

As Falhas imputaveis sao 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 = 2h:41m:32s(Setembro)

Tempo Médio de reparo de falhas imputaveis MTTRIi
MTTRi= Z tempo real de atendimento de falhas imputaveis + n° total de atendimentos de falhas imputaveis
MTTRi = 12h:33m:25s (Setembro)

Numero de Incidentes tratados no més

Setembro = 619 chamados
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Atendimento no prazo

B Total —®—No prazo —a—Forado prazo

124

100%

/\

Servigo Inoperante  Evento de Vulto Servigco Perda de Pacote Total
Intermitente

Observagoes:

1. Destaque para o circuito CTP 5010043 que apresentou 85h48min45s de tempo de indisponibilidade que foi o
maior ofensor de tempo e teve como causa Placa; Apo6s substituicdo de placa ag&o realizada pela equipe de
transmissao, servigo retornou.

2. Destaque também para o circuito TMR 5010268 apresentou 74h33min08s e teve como indisponibilidade

também problema de Placa; Apos substituicdo da placa do modem da central, servigo retornou.
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Analise de tendéncia

100%
90%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

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

set/14 | out/14 nov/14|dez/14 | jan/15 | fev/15 imar/15| abr/15 |mai/15| jun/15 | jul/15 |ago/15 set/lS‘
B Atendimentos no prazo| 73% 74% 81% 67% 71% 69% 68% 65% 58% 71% 69% 74% 70%
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Casos que Extrapolaram o SLA
Os Niveis de atendimento estao divididos pela localizagdo geografica do circuito instalado. Circuitos instalados na capital tém como nivel de atendimento de 04 horas, ja os circuitos instalados

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

Ticket

Circuito

Cliente

Causa raiz

Duragao Real

SLA

Veloc. do Link

233805 CTP 5010043 SSP - DP CARUTAPERA Rede.Backbone.Placa 85:48:45 SLA 16h 128 Kbps
229382 TMR 5010268 CAEMA - SISTEMA DE TIMBIRAS Rede.Backbone.Placa 74:33:08 SLA 16h 512 Kbps
231961 PDZ 5012104 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE PEDREIRAS Rede.Last Mille.Par Metalico 63:48:16 SLA 16h 1 Mbps
233662 LGP 5011020 UEMA - CESLAP - CAMPUS LAGO DA PEDRA Rede.Last Mille.Par Metalico 62:20:59 SLA 16h 2 Mbps
229273 CTP 5010043 SSP - DP CARUTAPERA Rede.Last Mille.Par Metalico 54:37:22 SLA 16h 128 Kbps
229788 COR 5010674 SES - HOSPITAL MACRO REGIONAL DE COROATA Rede.Last Mille.Par Metalico 52:25:44 SLA 16h 1 Mbps
230362 RSI 5011001 SES UNIDADE REGIONAL DE SAUDE Rede.Last Mille.Par Metalico 48:07:51 SLA 16h 512 Kbps
231467 COR 5010674 SES - HOSPITAL MACRO REGIONAL DE COROATA Rede.Last Mille.Par Metalico 47:27:06 SLA 16h 1 Mbps
235131 PDZ 5011242 SSP - DELEGACIA REGIONAL PEDREIRAS Rede.Last Mille.Par Metalico 46:47:47 SLA 16h 1 Mbps
230218 LGP 5010351 SSP -LAGO DA PEDRA Rede.Last Mille.Par Metalico 45:16:59 SLA 16h 256 Kbps
234450 SLS 5027513 POSTO FISCAL AVANCADO DE GRAJAU Rede.Last Mille.Par Metalico 42:36:05 SLA 04h 128 Kbps
231216 COS 5010083 SSP - QUARTEL PM COLINAS Rede.Last Mille.Par Metalico 39:04.08 SLA 16h 128 Kbps
232954 BBL 5016316 UEMA - BACABAL Rede.Last Mille.Par Metalico 33:44:46 SLA 16h 2 Mbps
233829 SLS 5105191 SECRETARIA DE MOBILIDADE HURBANA Rede.Configuragdo 28:22:39 SLA 04h 256 Kbps
230066 CHT 5010927 SSP - DP CIVIL COELHO NETO Rede.Last Mille.Par Metalico 28:12:24 SLA 16h 512 Kbps
230864 ITI 5011957 UEMA - ITAPECURU - MIRIM Rede.Backbone.Par Metalico 25:29:58 SLA 16h 2 Mbps
230346 CXS 5012635 SETRES - CAXIAS Rede.Backbone.Par Metélico 24:54:44 SLA 16h 1 Mbps
230111 BDC 5010803 DETRAN - BARRA DO CORDA Rede.Last Mille.Par Metalico 23:50:54 SLA 16h 512 Kbps
230831 SLS 5091932 SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS 2 Rede.Last Mille.Par Metalico 22:50:04 SLA 04h 2 Mbps
233382 SLS 5134198 CCL - CALHAU Rede.Last Mille.Par Metalico 22:19:43 SLA 04h 2 Mbps
233388 SLS 5029957 SEMU - SEC. DA MULHER Rede.Last Mille.Par Metalico 21:47:48 SLA 04h 1 Mbps
229846 SLS 5070402 SEJAP - PENITENCIARIA FEMININA - CRISMA Rede.Last Mille.Par Metalico 20:40:55 SLA 04h 1 Mbps
233391 CXS 5015576 AGED - CAXIAS Rede.Last Mille.Par Metalico 20:12:30 SLA 16h 2 Mbps
233247 SLS 5084849 SEJAP - CDP - CENTRO DE DETENGAO PROVISORIO Rede.Backbone.Fibra 19:44:48 SLA 04h 256 Kbps
233243 SLS 5068942 SEJAP - Penitencia de Pedrinhas Rede.Backbone.Fibra 19:43:12 SLA 04h 512 Kbps
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233249 SLS 5091229
233246 SLS 5068923
235887 CRN 5010049
232415 SLS 5068987
230359 SLS 5027173
235982 SLS 5032796
231914 SLS 5118042
233576 SLS 5219264
233410 SLS 5132846
233575 SLS 5070402
231301 SLS 5171459
232152 SLS 5118365
Observagoes:

Control Book UNIREMA
SEJAP - CADET

SEJAP - PENITENCIARIA DE SAO LUIS
VIVA - Carolina - CAROLINA
SSP - CBMA 1 GBM
POSTO FISCAL - ESTREITO
SETUR
CENTRO DE CRIATIVIDADE ODYLO COSTA FILHO
SEJAP - CENTRO DE TRIAGEM
VIVA CIDADAO - UNIDADE MOVEL 10
SEJAP - PENITENCIARIA FEMININA - CRISMA
SEMA - MULTILINK SECRETARIA MEIO AMBIENTE
IPEMAR - INMEQ 02

1. Dos 124 casos relacionados & causa consorcio 37 deles ficaram fora do SLA estabelecido (violados).
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Rede.Backbone.Fibra
Rede.Backbone.Fibra
CPE.Modem.Equip ¢/ Defeito
Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Backbone.Fibra

Rede.Backbone.Jumper/Conector

Rede.Last Mille.Par Metalico
Rede.Backbone.Fibra
Rede.Last Mille.Radio.Antena
Rede.Backbone.Fibra
CPE.Modem.Equip ¢/ Defeito
Rede.Last Mille.Par Metalico

'1so | 1so |

20000

19:41:09
19:38:29
16:09:36
15:20:12
13:36:32
10:20:34
08:57:46
08:19:10
07:45:11
05:10:37
04:31:14
04:27:39

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

256 Kbps
512 Kbps
256 Kbps
1 Mbps
1 Mbps
1 Mbps
512 Kbps
1 Mbps
1 Mbps
1 Mbps
2 Mbps
2 Mbps
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Desligadores

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

ltem de configuracéo Cliente

TSA 5064363 SSP -2 DP TIMOM 4
CHI 5011576 SES - REGIONAL — CHAPADINHA 2
ETO 5011079 SSP - QUARTEL PM - ESTREITO 2
SLS 5096719 SSP - CBMA SECAO DE COMBATE A INCENDIO 2

Relatério de disponibilidade dos servidores, circuitos da Rede UNIREMA,

Rede UNIREMA

Categoria Disponibilidade Apurada Disponibilidade Contratada

REDE UNIREMA 98,21% 99.8%

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

Analise de tendéncias

out/14|nov/14 dez/14|jan/15 | fev/15 \mar/15| abr/15 | mai/15|jun/15 | jul/15 | ago/15 set/lS‘
m Disponibilidade Rede |99,08%|99,06%99,42%|98,81%|99,33%|99,36%|98,86%| 98,44%|98,72%|98,05%|98,59%|98,21%
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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

22
4%

H 1incidente
m >1 incidente

B 0 incidentes

Observagoes:
1. Dos tickets relacionados ao consoércio, 4% dos circuitos tiveram reincidéncia no més analisado.

Analise de tendéncias

16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%

10w §

0%

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

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

M Reincidéncia| 8% 14% 13% 3% 3% 2% 6% 6% 8% 5% 7% 7% 4% ‘
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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
Rede.Last Mille.Par Metalico 2
Rede.Backbone.Fibra 2
Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
Rede.Backbone.Fibra 3
Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
~__ Resumodocaso Ocorréncias
Rede.Backbone.Fibra 3
Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
Rede.Last Mille.Par Metalico 2
Rede.Backbone.Placa 1

Nome / Denominagao Social Total ocorréncias
Resumo do caso Ocorréncias
Rede.Backbone.Fibra 2
CPE.Modem.Equip c/ Defeito 1
Rua Domingos José Martins, 75 - Empresarial ITBC - Sala 109 / Recife Antigo / Recife / PE / CEP 50030-200 1so!1so!
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Desempenho Helpdesk

Historico de ligagdes no Helpdesk

1200
1000
£ 800
w
o
T 600
o
2 400
£
- I I
0
set/14 |out/14|nov/14|dez/14|jan/15 | fev/15 |mar/15|abr/15 mai/15| jun/15| jul/15 |ago/15 set/lS‘
‘ M LigagOes recebidas | 699 862 534 569 452 373 433 0 0 281 728 | 1052 | 899 ‘

Tempo médio de espera em fila

i: A\ A / ’\\\‘
o L Y / T~
5 AN /

N_J

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

set/14 |out/14|nov/14|dez/14 jan/15 fev/15|mar/15|abr/15|mai/15|jun/15| jul/15 ago/15 set/lS‘
—&— Segundos | 21 13 11 16 12 13 12 0 0 22 17 15 11 ‘

Taxa de abandono de ligagdes no Helpdesk

15

\\\(/\- _ )\.\/

5 \ /:
0 o <
set/14 out/14nov/14dez/14 jan/15 fev/15mar/15abr/15mai/15jun/15 jul/15 ago/15set/15
set/14 |out/14|nov/14|dez/14|jan/15 | fev/15 mar/15 abr/15 /mai/15|jun/15| jul/15 |ago/15 set/lS‘
—&— % abandono | 9,59 | 5,92 | 5,24 | 8,96 | 8,63 5,9 5,31 0 0 7,12 | 6,46 | 5,32 | 10,01 ‘

*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 Abriu e Maio.
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Estamos a disposi¢do para duvidas e sugestdes!
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 informacdo de forma

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