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Sumário Executivo 

O conteúdo deste Control Book foi gerado a partir dos documentos listados a seguir: 

 Relatório de Entregas (Gestão de IMACs) 

 Relatório de Incidentes (Gestão de Incidentes)  

 Relatório de Problemas (Gestão de Problemas) 

 

Relatório de Incidentes 

É o principal e mais extenso relatório do Control Book. Ele se caracteriza pela descrição detalhada de todas as ocorrências 

geradas durante o mês de análise.  

Cada alarme gerado nas ferramentas de gerência é devidamente tratado e classificado conforme uma planilha de “árvore de 

fechamentos”, que contempla todas as possíveis situações de incidentes geradas durante a prestação do serviço. Esses registros 

permitem à Vectra o controle de uma gerência proativa, que comece a atuar em qualquer indisponibilidade, antes mesmo que o 

cliente possa perceber o impacto no seu serviço.  

 

Relatório de Problemas 

O relatório de problemas apresenta a análise proativa realizada nos incidentes de modo a identificar os problemas que mais 

afetaram, ou possam vir a afetar, a infraestrutura do cliente.  

O relatório de problemas visa ainda investigar problemas registrados para incidentes cuja causa raiz não pode ser 

determinada num primeiro momento. 

 

Relato do Serviço 
OControl Book é um relatório gerencial que visa apresentar o status do serviço de Gerenciamento de Infraestrutura de TI e 

suporte técnico prestado pela Vectra à UNIREMA. O Control Book é elaborado mensalmente pela Vectra e é disponibilizado ao 

cliente até o 10º dia útil do mês subseqüente ao de análise. 

 

 

Relatórios de 
desempenho 

Control Book 
Ações de 
melhoria 

Gerência 
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Gestão de IMAC 

Evolução da Planta por velocidade do link 

Velocidade do Link 

Janeiro 2014 
 

64 Kb 3 

128 Kb 51 

256 Kb 117 

512 Kb 105 

1 Mb 75 

2 Mb 71 

4 Mb 1 

20 Mb 0 

Total 420 

 

 

Evolução cumulativa de links instalados 
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Detalhamento de mudanças por categoria  
 

Cliente Categoria 

POSTO FISCAL - CIDELANDIA Alteração de Velocidade 

CAEMA - SISTEMA DE VARGEM GRANDE Instalação de Circuito 

CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE ITAPECURU Instalação de Circuito 

CAEMA - UNID. NEGOCIOS DO CENTRO Instalação de Circuito 

SSP - DP PARNARAMA Instalação de Circuito 

ESCOLA GOVERNO - EGMA Mudança de Endereço 

SSP - QUARTEL PM -SANTA HELENA Mudança de Endereço 

DETRAN Retirada Definitiva Circuito 

DETRAN - POSTO SHOP. AUTOMOVEL Retirada Definitiva Circuito 

DETRAN Retirada Definitiva Circuito 

IMESC Retirada Definitiva Circuito 

REGIONAL TIMON (ANTIGA CASA CIVIL) Retirada Definitiva Circuito 

SEDES - NOVA SEDE Retirada Definitiva Circuito 

SEDUC - CODÓ Retirada Definitiva Circuito 

SSP - DP BREJO Retirada Definitiva Circuito 

VIVA CIDADÃO - UNIDADE FIXA 04 CAROLINA Retirada Definitiva Circuito 

VIVA CIDADÃO - UNIDADE FIXA 05-SÃO BENTO Retirada Definitiva Circuito 

SES - HOSPITAL REGIONAL JOSE MURAD-VIANA Serviço Interno ao Cliente 

Total 18 
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Gestão de Incidentes 

Incidentes Registrados em Janeiro/2014 
 

 

 

 Observações: 

 

1. Esses tickets que permanecem abertos desde Dezembro de 2013 são relacionados à pendência na infraestrutura (rede) 

interna do cliente; 

a. Circuitos: GJU 5010054, SLS 5132846, SLS 7124076, ITZ 5034206 e SLS 5071962 

. 
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Índice de proatividade 
 

A proatividade tem como objetivo prever perdas de qualidade no serviço do usuário. Para isto existem práticas para tentar antecipar que 

incidentes aconteçam e que, com isso, o serviço de TI seja otimizado. Chamados, que são abertos através de contato do cliente, 

caracterizam tipos de abertura reativa (Sistema, Telefone, Pessoalmente, Email, etc). 

Método de relatar 

Janeiro 2014 
 

Proativo (%) 98% 

Reativo (%) 2% 

 

Tendência índice de proatividade 
 

 

 Observações: 

1. A Gerência trabalha com uma meta de 90% dos casos abertos proativamente, caso essa meta não seja alcançada, será um 

processo de análise do indicador, buscando identificar a causa do desvio encontrado e apontar as ações a serem tomadas. 
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Tipos de Incidentes 

Causa externa ao consórcio 

Casos classificados no sistema de WorkFlow como "Causas externas ao consórcio", estão relacionados às interrupções dos 

serviços ou pendências que não são de responsabilidade do consórcio, detalhando os pontos ofensores para subsidiar o Cliente de 

informações para realização de possíveis melhorias. Entre as causas que não são de responsabilidade do consórcio. Neste grupo podem 

conter problemas na infraestrutura do cliente, equipamentos que tenham sido desligados pelo cliente, problemas de infraestrutura elétrica 

pública ou interna. 

Contornado 

Os casos “contornados”, são aqueles que não tiveram sua causa raiz identificados, são comuns que estes casos tenham 

normalizado sem a necessidade de intervenção técnica. 

Causa consórcio 

Por fim, os casos classificados como “causa consórcio”, são os casos solucionados, onde a causa foi de responsabilidade do 

consórcio. O prazo de SLA é contabilizado para esse tipo de caso.  

 

 

 

Observações: 

1. 32% dos chamados são de responsabilidade do cliente, onde o desligamento é o grande ofensor de quedas no mês. Para os 

casos de desligamento o Centro de Gerência é orientado a informar ao cliente que não desligue os equipamentos ao fim do 

expediente; 

2. Os casos de causa não detectada normalmente se tratam de pequenas oscilações na rede de dados e que o serviço volta à 

normalidade sem que haja nenhuma intervenção técnica; 

3. Cerca de 50% dos casos de responsabilidade do consórcio estão relacionados a problemas de fibra. 
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Resumos Causa Consórcio 

 

 

Tempo de Atendimento 

 

As Falhas imputáveis são aquelas modeladas no Service Desk Manager conforme definido no SLA, considerando todos os 

chamados encerrados no mês de Janeiro referente à interrupção total dos serviços.  

Tempo Médio de reparo MTTR 

MTTR = Σ tempo real de atendimento ÷ nº total de atendimentos 

MTTR = 01h:45m:19s (Janeiro) 

Tempo Médio de reparo de falhas imputáveis MTTRi 

MTTRi= Σ tempo real de atendimento de falhas imputáveis ÷ nº total de atendimentos de falhas imputáveis 

MTTRi = 10h:47m:55s (Janeiro)  

Número de Incidentes tratados no mês 

Janeiro = 1218 chamados 

 

Observações: 

1. O tempo médio para atendimento de falhas imputáveis está aproximadamente em11 horas.  

2. O MTTR geral foi baixo devido ao grande número de desligamentos, além das oscilações na rede que no momento da 

abertura do ticket normalizaram, fazendo com que o tempo de atendimento chegasse a próximo de 0. 
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Atendimento no prazo 

 

 

 

Observações: 

 

1. Destaque para o circuito SSS 5010050 (SSP - DP CIVIL) que apresentou 114 horas de tempo de indisponibilidade, tendo 
como ação corretiva a recuperação do par secundário pelo posto REDEA. 
 

2. Destaque para o circuito SLS 5027227 (POSTO FISCAL - PIRANJI – ARAIOSES) que apresentou 77 horas de tempo de 
indisponibilidade, tendo como ação corretiva a emenda de fibra pelo posto FIBRA. 
 

3. O circuito ITZ 5035157 (SEDUC – IMPERATRIZ) apresentou 68 horas de indisponibilidade também causadas por um 
rompimento de par primário e secundário; para resolução da indisponibilidade foi feita a recuperação do par pelo posto 
REDEA. 
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Análise de tendência 

 

 
 

TOP 10 prazo de atendimento 
 

Os Níveis de atendimento estão divididos pela localização geográfica do circuito instalado. Circuitos instalados na capital tem como nível de 

atendimento de 04 horas, já os circuitos instalados no interior do Estado tem nível de atendimento de 16 horas. 

 

Ticket Circuito Cliente Causa raiz Duração Real SLA 

131766 SSS 5010050 SSP - DP CIVIL Rede.LastMille.Par Metálico 114:00:44 SLA 16h 

133457 SLS 5027227 POSTO FISCAL - PIRANJI - ARAIOSES Rede.Backbone.Fibra 77:07:05 SLA 04h 

132153 ITZ 5035157 SEDUC - IMPERATRIZ Rede.LastMille.Par Metálico 68:43:48 SLA 16h 

133367 SLRQ 5010018 SSP - DP SENADOR LA ROQUE Rede.Configuração 35:38:03 SLA 16h 

132828 RSI 5010053 SSP - 7 CI PM Rede.LastMille.Par Metálico 34:42:12 SLA 16h 

131914 CDN 5010174 SSP - DP CÂNDIDO MENDES Rede.LastMille.Par Metálico 34:39:12 SLA 16h 

133273 PDZ 5011877 SEDUC - REGIONAL EDUCAÇÃO Rede.LastMille.Par Metálico 28:37:24 SLA 16h 

133256 CXS 5010331 UEMA - CENTRO CPE.Roteador.Equip. c/ Defeito 27:10:00 SLA 16h 

130362 GIM 5010238 SSP - DP CIVIL GUIMARÃES Rede.LastMille.Par Metálico 26:03:47 SLA 16h 

133670 BUI 5010026 SSP - DP BURITI Rede.Backbone.Placa 25:22:15 SLA 16h 
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TOP 10 Desligadores 
 

Estatística de Casos de Clientes que mais desligaram o equipamento no mês de Janeiro/14 - Base SDM 

Item de Configuração Cliente Total 

SLS 5132843 VIVA CIDADÃO - UNIDADE MÓVEL 11 22 

CXS 5012228 VIVA CIDADAO - CAXIAS 20 

SLS 5026837 SEDES - ALMOXARIFADO 19 

SEO 5010191 VIVA - SÃO BENTO 19 

SLS 5099568 VIVA CIDADÃO - UND. MÓVEL TREM CIDADANIA 17 

BLA 5010561 VIVA CIDADÃO - BALSAS 16 

SLS 5027589 PAI 15 

CDO 5010423 AGERP CODO 14 

TSA 5139989 SEATI - SETRES UNIDADE TIMON 14 

MRZ 5010247 SSP - DP DE MIRINZAL 14 

 

Relatório de disponibilidade dos servidores, circuitos da REDE UNIREMA 

Rede UNIREMA 

 

 

 

 

Análise de tendências 
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jan/14 

Disponibilidade Rede 98,78% 

Categoria Disponibilidade Apurada Disponibilidade Contratada 

REDE UNIREMA 98,78% 99.8% 
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Gestão de Problemas 

Recorrência de incidente por IC 
 

Neste gráfico é apresentada uma análise sobre os ICs reincidentes, ou seja, que apresentaram mais de um incidente durante o 

período. Este é um processo inserido na Gestão de Problemas, que visa realizar um estudo sobre os casos reincidentes para identificar a 

causa raiz e tentar assim eliminá-la proativamente. 

 

 

Análise das reincidências 
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TOP 5 dos ICs envolvidos em mais de um incidente durante o mês de Janeiro 

 
Nome / Denominação Social  Total ocorrências 

TSA 5140311 - SES - UNIDADE REGIONAL TIMON 26 

Resumo do caso Ocorrências 

Contornado.Consórcio.Causa ñ Detectada.Sem Contato c/ Client 25 

Causa Cliente.Cliente.EquipamentoDesligado.Fora Expediente 1 

    
Nome / Denominação Social  Total ocorrências 

SZH 5010101 - SSP - DP SÃO LUIS GONZAGA 24 

Resumo do caso Ocorrências 

Contornado.Consórcio.Causa ñ Detectada.Sem Contato c/ Client 23 

Causa Cliente.Cliente.Infraestrutura.Elétrica.Pública 1 

    
Nome / Denominação Social  Total ocorrências 

Resumo do caso Ocorrências 

CDO 5010423 - AGERP CODO 24 

Causa Cliente.Cliente.EquipamentoDesligado.Fora Expediente 13 

Contornado.Consórcio.Causa ñ Detectada.Sem Contato c/ Client 9 

Resolvido.Consórcio.Rede.Backbone.Fibra 1 

Causa Cliente.Cliente.EquipamentoDesligado.Outros 1 

    
Nome / Denominação Social  Total ocorrências 

PXY 5010381 - SSP - DP - PIO XII 22 

Resumo do caso Ocorrências 

Contornado.Consórcio.Causa ñ Detectada.Sem Contato c/ Client 21 

Causa Cliente.Cliente.Infraestrutura.Elétrica.Pública 1 

    
Nome / Denominação Social  Total ocorrências 

BBEI 5010122 SETRES - BACABEIRA 22 

Resumo do caso Ocorrências 

Contornado.Consórcio.Causa ñ Detectada.Sem Contato c/ Client 22 
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Desempenho Helpdesk 

 

Metas essenciais 

Obs: A ferramenta está indisponível para extração de dados referente ao mês de Janeiro 

 

Desempenho apurado do HelpdeskUnirema em Janeiro 2014 

Obs: A ferramenta está indisponível para extração de dados referente ao mês de Janeiro 

 

Histórico de ligações no Helpdesk 

Obs: A ferramenta está indisponível para extração de dados referente ao mês de Janeiro 

 

Histórico de ligações no Helpdesk 

Obs: A ferramenta está indisponível para extração de dados referente ao mês de Janeiro 

 

Taxa de abandono de ligações no Helpdesk 

Obs: A ferramenta está indisponível para extração de dados referente ao mês de Janeiro 

 

 

 

 

*Devido a uma queda de energia na SEATI, tivemos um corrompimento da base de dados do ICC, o que ocasionou a perda de 

informações referentes ao mês de Janeiro. 
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Estamos à disposição para dúvidas e sugestões! 

Contatos: 

 ana.farias@vectracs.com.br 

 luises.almeida@vectracs.com.br 

 paulo.rodrigues@vectracs.com.br 

 rodolfo.arruda@vectracs.com.br 
 

Nossa Política da Qualidade 

Melhorar continuamente nossa gestão, adquirindo e aplicando conhecimento em tecnologia da informação de forma inovadora, para dotar 

nossos clientes de diferencial competitivo na consecução de seus objetivos. 

 

mailto:ana.farias@vectracs.com.br
mailto:victor.formiga@vectracs.com.br
mailto:paulo.rodrigues@vectracs.com.br

