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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) 

 

Gestão 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.  

 

Gestão 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 

O Control 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. 
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Gestão de IMAC 

Evolução da planta de circuitos por velocidade do link 

Velocidade 

do Link 

Links instalados        

Janeiro 

2014 

Fevereiro 

2014 

Março 

2014 

Abril 

2014 

Maio 

2014 

Junho 

2014 

Julho 

2014 

Agosto 

2014 

Setembro 

2014 

Outubro 

2014  

64 Kb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 Kb 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 

256 Kb 116 116 116 116 116 117 117 118 118 118 

512 Kb 100 102 106 106 109 110 110 111 111 112 

1 Mb 86 94 99 102 104 108 108 110 110 110 

2 Mb 59 61 64 64 69 70 83 86 100 104 

4 Mb 2 2 2 2 3 4 4 8 8 9 

8 Mb 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 

20 Mb 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 

34MB 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

100Mb 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 

150Mb 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Total 445 457 470 473 484 492 506 519 533 540 

 

Evolução cumulativa de links instalados 
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Detalhamento de mudanças por categoria 
 

Cliente Categoria 

UEMA – LAGOA DA PEDRA  Instalação de Circuito 

UEMA - COLINAS Instalação de Circuito 

SSP - DP CIVIL CURURUPU Instalação de Circuito 

VIVA CIDADÃO - UNIDADE FIXA - PRAIA GRANDE Instalação de Circuito 

PRESIDIO SÃO LUIS SALA CONFERENCIA I Instalação de Circuito 

PRESIDIO SÃO LUIS SALA CONFERENCIA II Instalação de Circuito 

SEDUC - SETOR DE ENSINO 10MB Instalação de Circuito 

Total 07 

 - SISTEMA DE COLIN 

 

Controle de Entrega do Serviço em Outubro/2014 
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Gestão de Incidentes 

Incidentes Registrados em Outubro/2014 
 

 

 Observações: 

1. Para o mês de Outubro existem 17 tickets de backlogs, onde todos eles estão relacionados à infraestrutura 

(rede) interna do cliente.  
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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 

       

Abril 2014 Maio 2014 Junho 2014 Julho 2014 Agosto 2014 Setembro 2014 Outubro 2014 
 

Proativo (%) 97% 98% 98% 98% 98% 98% 97% 

Reativo (%) 3% 2% 2% 2% 2% 2% 3% 

 

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. 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. Novamente a média de 80% dos chamados de causa externa ao consórcio está relacionada a equipamento 

desligado, esse número vem se repetindo nos últimos meses. Onde são encontrados 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, onde 99% desses casos foram 

encerrados com menos de 5 minutos para o mês de Outubro. 

3.  Dos casos relacionados à causa consórcio tiveram novamente como ofensores os casos relacionados a 

problemas de Fibra, onde foi o ofensor contabilizando 52% e 10% para problemas de Par metálico do total de 

chamado á relacionados a consorcio.   
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36% 

647 
44% 

286 
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17 
1% 

Causa externa ao 
consórcio 

Contornado 

Causa Consórcio 

Backlog Outubro 
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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 Março referente à interrupção total dos serviços.  

Tempo Médio de resolução  

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

MTTR = 1h:56m:34s (Outubro) 

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 = 9h:37m:50s (Outubro)  

Número de Incidentes tratados no mês  

Outubro = 1470 chamados 

Observações: 

1. O número de circuitos envolvidos em Eventos de Vulto vem se mantendo nos últimos três meses. Novamente 

como causa principal, identificamos problemas relacionados à Fibra.  
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Atendimento no prazo 

 
 

Observações: 

1. Destaque para o circuito ITZ 5020720 que apresentou 205h15min43s de tempo de indisponibilidade que foi o 

maior ofensor de tempo e teve como causa Par metálico; Após recuperação do par primário o serviço 

retornou. 

2. Destaque também para o circuito CTP 5010043 apresentou 81h17min45s e também teve como 

indisponibilidade problema de Equipamento com defeito; após substituição do roteador pelo técnico o serviço 

retornou. 
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Análise de tendência  
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Casos que Extrapolaram o SLA  
Os Níveis de atendimento estão divididos pela localização geográfica do circuito instalado. Circuitos instalados na capital têm 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 Veloc. Do 
Link 

171945 ITZ 5020720 SEJAP - CCJP (EX-SEJUC) Rede.Last Mille.Par Metálico 205:15:43 SLA 16h 256 Kbps 

173100 CTP 5010043 SSP - DP CARUTAPERA CPE.Roteador.Equip c/ Defeito 81:17:45 SLA 16h 128 Kbps 

17509 GJU 5010712 UEMA - CESGRA - CAMPUS GRAJAÚ Rede.Last Mille.Par Metálico 80:03:35 SLA 16h 2 Mbps 

176387 SEO 5010191 VIVA - SÃO BENTO Rede.Configuração 58:34:41 SLA 16h 2 Mbps 

173361 PDZ 5012169 AGED - PEDREIRAS CPE.Roteador.Equip c/ Defeito 48:55:58 SLA 16h 2 Mbps 

173478 SJE 5014913 VIVA CIDADÃO - SÃO JOSÉ DE RIBAMAR Rede.Configuração 48:14:32 SLA 16h 512 Kbps 

175538 CRN 5010274 DP CAROLINA CPE.Modem.Placa 42:39:37 SLA 16h 256 Kbps 

173359 PDZ 5011242 SSP - DELEGACIA REGIONAL PEDREIRAS  Rede.Backbone.Fibra 40:16:26 SLA 16h 1 Mbps 

173577 ETO 5011037 SETRES - UNIDADE ESTREITO Rede.Last Mille.Par Metálico 39:25:16 SLA 16h 512 Kbps 

173176 CDN 5010174 SSP - DP CÂNDIDO MENDES Rede.Last Mille.Cabo conector 37:24:07 SLA 16h 256 Kbps 

174774 BBL 5010368 UEMA BACABAL Rede.Last Mille.Par Metálico 36:42:32 SLA 16h 1 Mbps 

173785 CXS 5010314 SSP - 3 DP CPE.Roteador.Equip c/ Defeito 35:55:06 SLA 16h 256 Kbps 

174760 COR 5011074 SSP - 4ª REGIONAL COROATÁ Rede.Last Mille.Par Metálico 35:40:17 SLA 16h 256 Kbps 

173942 PDZ 5010893 UEMA PEDREIRAS Rede.Backbone.Jumper/Conector 34:47:10 SLA 16h 512 Kbps 

176846 SLS 5053467 HEMOMAR Rede.Last Mille.Par Metálico 32:44:13 SLA 04h 2 Mbps 

173354 PDZ 5012104 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE PEDREIRAS Rede.Backbone.Fibra 32:35:17 SLA 16h 1 Mbps 

173357 PDZ 5011920 DETRAN - PEDREIRAS Rede.Backbone.Fibra 32:31:23 SLA 16h 512 Kbps 

173358 PDZ 5012087 VIVA CIDADÃO - PEDREIRAS Rede.Backbone.Fibra 32:29:27 SLA 16h 1 Mbps 

173078 SLS 5092370 SSP - INSTITUTO DE IDENT CSU DA COHAB CPE.Modem.Equip c/ Defeito 32:07:01 SLA 04h 256 Kbps 

175342 SEO 5010054 SSP - DP CIVIL - SÃO BENTO Rede.Configuração 31:25:14 SLA 16h 128 Kbps 

173651 HCS 5010001 SSP - DP CIVIL - HUMBERTO DE CAMPOS Rede.Last Mille.Cabo conector 29:07:16 SLA 16h 128 Kbps 

173860 BLA 5010391 SEFAZ - FORTALEZA DOS NOGUEIRAS Infraestrutura.Elétrica.Falha 27:40:56 SLA 16h 128 Kbps 

176624 SEO 5010591 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE SÃO BENTO Rede.Configuração 26:42:44 SLA 16h 512 Kbps 

176065 COR 5011174 CAEMA - UNID. DE NEGOCIOS COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 24:25:36 SLA 16h 1 Mbps 

176066 COR 5011074 SSP - 4ª REGIONAL COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 24:23:26 SLA 16h 256 Kbps 
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176067 COR 5010676 SES - UPA COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 24:22:16 SLA 16h 1 Mbps 

176068 COR 5010674 SES - HOSPITAL MACRO REGIONAL DECOROATÁ Rede.Backbone.Fibra 24:21:11 SLA 16h 1 Mbps 

176069 COR 5011023 VIVA - COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 24:20:01 SLA 16h 1 Mbps 

175336 SLS 5068923 SEJAP - PENITENCIÁRIA DE SÃO LUIS Rede.Last Mille.Par Metálico 24:19:50 SLA 04h 512 Kbps 

173104 PHE 5011964 AGED - PINHEIRO Rede.Backbone.Par Metálico 24:19:27 SLA 16h 2 Mbps 

175554 CDN 5010174 SSP - DP CÂNDIDO MENDES Rede.Backbone.Fibra 23:54:55 SLA 16h 256 Kbps 

174531 SLS 5101048 SSP - ACADEMIA INTEGRADA BOMBEIROS CPE.Roteador.Equip c/ Defeito 23:19:18 SLA 04h 256 Kbps 

173661 BIH 5010553 SES - HOSPITAL GERAL DE BARREIRINHAS Rede.Configuração 23:11:41 SLA 16h 2 Mbps 

172675 PHE 5010294 AGERP Rede.Last Mille.Par Metálico 23:10:35 SLA 16h 512 Kbps 

177836 PDU 5012677 UEMA - CESPD - CAMPUS PRESIDENTE DUTRA Rede.Backbone.Fibra 22:03:06 SLA 16h 2 Mbps 

176301 PUR 5010137 SSP - DP CIVIL PAULO RAMOS Rede.Last Mille.Par Metálico 21:58:04 SLA 16h 256 Kbps 

174557 SLS 5091229 SEJAP - CADET Rede.Last Mille.Par Metálico 21:35:36 SLA 04h 256 Kbps 

174511 ITZ 5019410 UEMA - IMPERATRIZ Rede.Backbone.Jumper/Conector 21:04:10 SLA 16h 2 Mbps 

175945 ITZ 5012539 POSTO FISCAL - IMPERATRIZ - LAGOAVERDE Rede.Backbone.Fibra 20:44:34 SLA 16h 128 Kbps 

174558 TSA 5074690 SEJAP - CCJP (EX-SEJUC) Rede.Backbone.Reinicialização 20:44:20 SLA 16h 128 Kbps 

175795 SLS 5091229 SEJAP - CADET Rede.Backbone.Par Metálico 20:28:22 SLA 04h 256 Kbps 

175072 GJU 5010054 SSP - DP CIVIL Rede.Last Mille.Par Metálico 20:20:38 SLA 16h 128 Kbps 

177908 COR 5011023 VIVA - COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 20:03:40 SLA 16h 1 Mbps 

177956 ETO 5011065 SSP - DP REGIONAL DE ESTREITO Rede.Backbone.Fibra 18:59:21 SLA 16h 256 Kbps 

175556 CTP 5010043 SSP - DP CARUTAPERA Rede.Backbone.Fibra 18:31:35 SLA 16h 128 Kbps 

173832 SLS 5027192 POSTO FISCAL - PEQUIÁ CPE.Roteador.Reinicialização 17:32:18 SLA 04h 256 Kbps 

175233 PHE 5010294 AGERP Rede.Last Mille.Par Metálico 16:59:50 SLA 16h 512 Kbps 

175678 CXS 5010521 SEJAP - CCPJ (EX -SEJUC) CAXIAS CPE.Modem.Equip c/ Defeito 16:57:39 SLA 16h 256 Kbps 

174466 SLS 5177813 SEDUC - CAPACITAÇÃO/ALIMENTAÇÃO ESCOLAR Rede.Last Mille.Par Metálico 16:26:23 SLA 04h 1 Mbps 

178044 COR 5011174 CAEMA - UNID. DE NEGOCIOS COROATÁ Rede.Backbone.Fibra 16:13:02 SLA 16h 1 Mbps 

174077 SLS 5121200 SEAPS - PERICIAS MEDICAS Rede.Configuração 15:43:34 SLA 04h 1 Mbps 

175383 SLS 5092370 SSP - INSTITUTO DE IDENT CSU DA COHAB Rede.Configuração 13:45:13 SLA 04h 256 Kbps 

176475 SLS 5032796 SETUR CPE.Modem.Equip c/ Defeito 13:22:20 SLA 04h 1 Mbps 

175065 SLS 5096204 UEMA - BACKBONE CPE.Modem.Equip c/ Defeito 13:05:46 SLA 04h 2 Mbps 

176402 SLS 5177825 SEDUC - ALMOXARIFADO CENTRAL CPE.Modem.Equip c/ Defeito 12:45:42 SLA 04h 512 Kbps 

177703 SLS 5027550 POSTO FISCAL - SÃO LUÍS (ESTIVA) Rede.Backbone.Fibra 11:21:04 SLA 04h 512 Kbps 

175501 SLS 5026845 SEDEL – SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER CPE.Roteador.Configuração 11:04:39 SLA 04h 256 Kbps 

176041 SLS 5143793 SEJAP Rede.Last Mille.Par Metálico 10:48:24 SLA 04h 2 Mbps 
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174743 SLS 5026845 SEDEL – SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER CPE.Modem.Equip c/ Defeito 10:25:29 SLA 04h 256 Kbps 

178100 SLS 5099579 VIVA CIDADÃO - UNIDADE MÓVEL 09 Rede.Backbone.Rota 10:23:34 SLA 04h 1 Mbps 

174365 SLS 5026804 CASA AGRICULTURA Rede.Last Mille.Par Metálico 08:15:57 SLA 04h 256 Kbps 

173470 SLS 5071962 SSP - CFAP PM Rede.Backbone.Fibra 07:26:39 SLA 04h 256 Kbps 

174033 SLS 5202134 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DA CIDADE OPERÁRI Rede.Last Mille.Cabo conector 07:04:01 SLA 04h 1 Mbps 

175069 SLS 5026991 UEMA Infraestrutura.Elétrica.Falha 06:59:38 SLA 04h 256 Kbps 

176325 SLS 5092403 SEDUC Rede.Backbone.Porta 06:40:21 SLA 04h 2 Mbps 

176190 SLS 5204755 CAEMA - SISTEMA DO SACAVÉM CPE.Modem.Configuração 06:32:50 SLA 04h 4 Mbps 

176999 SLS 5174153 INTERNET-TNL A Rede.Backbone.Fibra 06:25:13 SLA 04h 100 Mbps 

173716 SLS 5139598 SECRETARIA DE MINAS E ENERGIA Rede.Last Mille.Par Metálico 05:23:24 SLA 04h 1 Mbps 

176131 SLS 5177825 SEDUC - ALMOXARIFADO CENTRAL Rede.Last Mille.Par Metálico 05:11:05 SLA 04h 512 Kbps 

176234 SLS 5135607 SEPLAN - ALMOXARIFADO CPE.Roteador.Configuração 05:10:11 SLA 04h 256 Kbps 

173484 SLS 5027589 PAI CPE.Modem.Equip c/ Defeito 04:52:25 SLA 04h 512 Kbps 

177000 SLS 5174155 INTERNET PRINCIPAL TNLB Rede.Backbone.Fibra 04:15:55 SLA 04h 100 Mbps 

176476 SLS 5177821 SEDUC - CONSELHO ESTADUAL DE EDUCAÇÃO / CEE-MA Rede.Backbone.Jumper/Conector 04:03:52 SLA 04h 512 Kbps 
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TOP 10 Desligadores 
 

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

Item de configuração Cliente Total 

SLS 5202136 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DO ANJO DA GUARDA 22 

ITI 5011716 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE ITAPECURU 22 

VGE 5010624 CAEMA - SISTEMA DE VARGEM GRANDE 21 

BLA 5010561 VIVA CIDADÃO - BALSAS 21 

SLS 5026837 SEDES - ALMOXARIFADO 21 

CHI 5011576 SES - REGIONAL – CHAPADINHA 21 

MRZ 5010247 SSP - DP DE MIRINZAL 21 

CXS 5012228 VIVA CIDADAO - CAXIAS 20 

ACD 5016280 CAEMA - SISTEMA DE AÇAILÂNDIA 20 

CDO 5010423 AGERP CODO 20 

 

Relatório de disponibilidade dos servidores, circuitos da Rede UNIREMA. 

Rede UNIREMA 

 

Análise de tendências 

 

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

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

Disponibilidade Rede 98,78% 98,64% 98,09% 98,54% 98,56% 99,01% 98,18% 98,58% 98,81% 99,08% 

Categoria Disponibilidade Apurada Disponibilidade Contratada 

REDE UNIREMA 99,08% 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. Este estudo é realizado com base 

nos chamados de responsabilidade do consórcio. 

 

 

Observações: 

1. Dos tickets relacionados ao consórcio, 14% dos circuitos tiveram reincidência no mês analisado, onde ocorreu 

um aumento significativo com relação ao meses anterior. 

 

Análise de tendências 
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Itens de Configuração  

1 incidente 

>1 incidente 

0 incidentes 

0% 

2% 

4% 

6% 

8% 

10% 

12% 

14% 

16% 
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Reincidência 10% 8% 4% 9% 10% 3% 5% 6% 8% 14% 
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TOP 5 dos ICs envolvidos em mais de um incidente no mês 
 

Nome / Denominação Social Total ocorrências 

PHE 5010294  - AGERP 4 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Last Mille.Par Metálico 4 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

COR 5011174  - CAEMA - UNID. DE NEGOCIOS COROATÁ 4 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Last Mille.Cabo conector 2 

Rede.Backbone.Fibra 2 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

PRM 5010395  - SSP - DP PARNARAMA 3 

 Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Backbone.Fibra 3 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

TMR 5010268  - CAEMA - SISTEMA DE TIMBIRAS 3 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Backbone.Fibra 2 

Rede.Last Mille.Par Metálico 1 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

CXS 5014052  - SEDUC - REGIONAL EDUCAÇÃO 3 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Backbone.Fibra 2 

Rede.Last Mille.Par Metálico 1 
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Desempenho Helpdesk 

Histórico de ligações no Helpdesk 

 

Tempo médio de espera em fila 

 

Taxa de abandono de ligações no Helpdesk 

 

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

perda de informações referentes aos meses de Janeiro, Fevereiro e parcial no mês de Março. 
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% abandono 0 0 0 5,04 7,46 8,41 5,81 7,24 9,59 5,92% 
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Estamos à disposição para dúvidas e sugestões! 

Contatos: 

 ana.farias@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:paulo.rodrigues@vectracs.com.br

