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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 subsequente 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 

Novembro 

2014 

Dezembro 

2014  

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

128 Kb 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 67 65 

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

512 Kb 100 102 106 106 109 110 110 111 111 112 114 113 

1 Mb 86 94 99 102 104 108 108 110 110 110 112 115 

2 Mb 59 61 64 64 69 70 83 86 100 104 106 107 

4 Mb 2 2 2 2 3 4 4 8 8 9 9 11 

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

10 Mb 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 

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

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

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

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

Total 445 457 470 473 484 492 506 519 533 540 544 546 

 

Evolução cumulativa de links instalados 
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Detalhamento de mudanças por categoria 
 

Cliente Categoria 

UEMA - CESC - CAMPUS CAXIAS  Instalação de Circuito 

SEJAP - CENTRO DE TRIAGEM Instalação de Circuito 

UEMA CESSIN CAMPUS SANTA INÊS Instalação de Circuito 

DETRAN - POSTO MAIOBÃO Instalação de Circuito 

SEDICH I Instalação de Circuito 

SEDICH II Instalação de Circuito 

SECTEC - CETECMA Instalação de Circuito 

Total 07 

 - SISTEMA DE COLIN 

 

Controle de Entrega do Serviço Dezembro/2014 
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jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14

jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14

Dentro Prazo 6 20 22 20 23 7 4

Fora do Prazo 2 1 3 2 0 0 0

Total 8 21 25 22 23 7 4
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Gestão de Incidentes 

Incidentes Registrados em Dezembro/2014 
 

 

 Observações: 

1. Para o mês de Dezembro existem 11 tickets de backlogs, onde todos eles estão relacionados à infraestrutura 

(rede) interna do cliente. 

2. Dos 78 tickets de backlogs que permanecem em aberto do ano de 2014, todos eles estão relacionados a 

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 

       

Junho 2014 Julho 2014 Agosto 2014 Setembro 2014 Outubro 2014 Novembro 2014 Dezembro 2014 
 

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

Reativo (%) 2% 2% 2% 2% 3% 3% 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. 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. Dos 531 casos relacionados a causa externa ao consórcio,  440 (84%) deles esta relacionada a equipamento 

desligado e 38 (7%) estão relacionados a Infraestrutura Elétrica Pública. 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 Dezembro. 

3.  Dos 121 casos relacionados à causa consórcio, 23 (19%) deles foram relacionados a problema de Par 

Metálico e 22 (18%) deles estão relacionados a problemas de Fibra onde foram os ofensores no mês de 

Dezembro. Houve uma diminuição significativa no número de incidentes de causa Consórcio com relação ao 

mês anterior. 
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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:05m:03s (Dezembro) 

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:44m:16s (Dezembro)  

Número de Incidentes tratados no mês  

Dezembro = 1274 chamados 

Observações: 

1. Houve uma diminuição significativa nos circuitos envolvidos em Eventos de Vulto no referido mês.  
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Atendimento no prazo 

 
 

Observações: 

1. Destaque para o circuito CDN 5010174 que apresentou 112h56min34s de tempo de indisponibilidade que foi 

o maior ofensor de tempo e teve como causa Par metálico; Após manobra no secundário, serviço retornou. 

2. Destaque também para o circuito ZED 5010982 apresentou 68h47min58s e teve como indisponibilidade 

problema de Fibra; Após fusão da fibra, serviço retornou. 

151

114

9

121

56%

97%

50%

67%

44%

3%

50%

19%
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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 

182857 CDN 5010174 SSP - DP CÂNDIDO MENDES Rede.Last Mille.Par Metálico 112:56:34 SLA 16h 256 Kbps 

182626 ZED 5010982 UEMA - CESZD - CAMPUS ZÉ DOCA Rede.Backbone.Fibra 68:47:58 SLA 16h 2 Mbps 

183722 PHE 5011904 DETRAN - PINHEIRO Rede.Rádio.Configuração 53:58:32 SLA 16h 1 Mbps 

182959 RSI 5011076 SEDUC ROSARIO Rede.Last Mille.Par Metálico 50:57:43 SLA 16h 1 Mbps 

183011 RSI 5011518 AGED - ROSARIO Rede.Last Mille.Par Metálico 45:50:26 SLA 16h 2 Mbps 

182947 RSI 5010542 AGERP ROSARIO Rede.Last Mille.Par Metálico 43:37:47 SLA 16h 512 Kbps 

184520 ALN 5010019 SSP - DP CIVIL Rede.Last Mille.Par Metálico 43:01:23 SLA 16h 128 Kbps 

184254 SCF 5010018 SSP - DELEGACIA DISTRITAL Rede.Last Mille.Par Metálico 41:34:58 SLA 16h 256 Kbps 

186739 SLS 5128911 SEMA 2 - MEIO AMBIENTE Rede.Configuração 37:59:31 SLA 04h 2 Mbps 

183434 CHI 5011712 DETRAN - CHAPADINHA Rede.Configuração 37:30:48 SLA 16h 1 Mbps 

188190 SLS 5027205 POSTO FISCAL - SÃO LUIS (ITAQUI) Rede.Last Mille.Par Metálico 30:59:16 SLA 04h 256 Kbps 

187164 ITZ 5041868 UEMA - CESI - CAMPUS IMPERATRIZ Rede.Last Mille.Par Metálico 27:44:42 SLA 16h 2 Mbps 

186870 SLS 5121200 SEAPS - PERICIAS MEDICAS Rede.Backbone.Par Metálico 23:16:02 SLA 04h 2 Mbps 

182884 BBEI 5010122  SETRES - BACABEIRA Rede.Last Mille.Par Metálico 22:29:20 SLA 16h 1 Mbps 

187312 SSS 5010075 SSP - 6 CI PM SÃO JOÃO DOS PATOS Rede.Last Mille.Par Metálico 22:21:25 SLA 16h 128 Kbps 

183868 PHE 5010294 AGERP - PINHEIRO Rede.Last Mille.Par Metálico 21:25:07 SLA 16h 512 Kbps 

184794 SLS 5027575 AGERP – SÃO LUIS Rede.Backbone.Par Metálico 21:12:36 SLA 04h 2 Mbps 

186738 SEO 5010051 SSP - 3 CIA DA PM Rede.Configuração 20:46:54 SLA 16h 128 Kbps 

186737 PDZ 5010881 SSP - 10 CI PM Rede.Configuração 20:40:58 SLA 16h 256 Kbps 

187730 SLS 5027575 AGERP – SÃO LUIS Rede.Configuração 20:35:26 SLA 04h 2 Mbps 

185523 SLS 5083276 SEJAP - CCPJ ANIL (EX-SEJUC) Rede.Backbone.Jumper/Conector 19:56:31 SLA 04h 128 Kbps 

185452 COS 5010794 CAEMA - SISTEMA DE COLINAS Rede.Backbone.Par Metálico 17:20:01 SLA 16h 256 Kbps 

186742 SLS 5146429 INTERNET DA RESIDÊNCIA OFICIAL GOVERNADOR Rede.Configuração 13:25:13 SLA 04h 8 Mbps 

189170 SLS 5027515 AGÊNCIA - IMPERATRIZ Rede.Backbone.Placa 11:44:10 SLA 04h 1 Mbps 

184796 SLS 5027589 PAI – SÃO LUIS CPE.Roteador.Equip c/ Defeito 11:37:21 SLA 04h 512 Kbps 
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183931 SLS 5096719 SSP - CBMA SEÇÃO DE COMBATE A INCÊNDIO Rede.Configuração 10:12:23 SLA 04h 256 Kbps 

185021 SLS 5215323 SEJAP - PRESIDIO SÃO LUIS SALA CONFERENCIA II Rede.Last Mille.Cabo conector 07:51:08 SLA 04h 2 Mbps 

184985 SLS 5083276 SEJAP - CCPJ ANIL (EX-SEJUC) CPE.Modem.Equip c/ Defeito 07:43:54 SLA 04h 128 Kbps 

188746 SLS 5140359 PGE - MULTILINK 2 Rede.Last Mille.Par Metálico 07:13:49 SLA 04h 2 Mbps 

188747 SLS 5140362 PGE - MULTILINK 1 Rede.Last Mille.Par Metálico 07:11:17 SLA 04h 2 Mbps 

184516 SLS 5027515 AGÊNCIA - IMPERATRIZ Rede.Backbone.Reinicialização 07:01:00 SLA 04h 1 Mbps 

184941 SLS 5043188 TEATRO ARTUR AZEVEDO Infraestrutura.Elétrica.Falha 06:45:58 SLA 04h 1 Mbps 

183981 SLS 5027575 AGERP – SÃO LUIS Rede.Last Mille.Par Metálico 05:55:07 SLA 04h 2 Mbps 

186615 SLS 5026773 FUNAC Rede.Backbone.Placa 05:52:17 SLA 04h 512 Kbps 

185083 SLS 5075626 SEMTT- Secretaria Municipal de Transporte Rede.Backbone.Jumper/Conector 05:44:18 SLA 04h 256 Kbps 

185064 SLS 5215321 SEJAP - PRESIDIO SÃO LUIS SALA CONFERENCIA I Rede.Last Mille.Cabo conector 05:39:39 SLA 04h 2 Mbps 

184134 SLS 5121200 SEAPS - PERICIAS MEDICAS Rede.Last Mille.Par Metálico 05:20:53 SLA 04h 2 Mbps 

187605 SLS 5026773 FUNAC Rede.Configuração 05:12:11 SLA 04h 512 Kbps 

184926 SLS 5218812 PGE -20 MEGAS Infraestrutura.Elétrica.Falha 04:48:36 SLA 04h 20 Mbps 

187638 SLS 5139665 GUARDA DO PALACIO DOS LEÕES Rede.Last Mille.Cabo conector 04:25:10 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 

ITI 5011716 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE ITAPECURU 23 

SEO 5010191 VIVA - SÃO BENTO 21 

BLA 5010561 VIVA CIDADÃO - BALSAS 21 

CXS 5012228 VIVA CIDADAO - CAXIAS 21 

SLS 5099579 VIVA CIDADÃO - UNIDADE MÓVEL 09 20 

SLS 5202136 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DO ANJO DA GUARDA 20 

SEO 5010591 CAEMA - UNID. NEGOCIOS DE SÃO BENTO 19 

MRZ 5010247 SSP - DP DE MIRINZAL 19 

ACD 5016280 CAEMA - SISTEMA DE AÇAILÂNDIA 18 

SJE 5014913 VIVA CIDADÃO - SÃO JOSÉ DE RIBAMAR 18 

 

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 nov/14 dez/14

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

Disponibilidade Rede 98,78% 98,64% 98,09% 98,54% 98,56% 99,01% 98,18% 98,58% 98,81% 99,08% 99,06% 99,42%

Categoria Disponibilidade Apurada Disponibilidade Contratada 

REDE UNIREMA 99,42% 99.8% 



 

 

17 Control Book UNIREMA 

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, 3% dos circuitos tiveram reincidência no mês analisado. Houve uma 

grande diminuição nas reincidências no mês de Dezembro. 

Análise de tendências 
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TOP 5 dos ICs envolvidos em mais de um incidente no mês 
 

Nome / Denominação Social Total ocorrências 

SLS 5026773 - FUNAC 3 

Resumo do caso Ocorrências 

CPE.Modem.Reinicialização 1 

Rede.Configuração 1 

Rede.Backbone.Placa 1 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

SLS 5027575 - AGERP 3 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Backbone.Par Metálico 1 

Rede.Last Mille.Par Metálico 1 

Rede.Configuração 1 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

PHE 5010205 - SSP - PINHEIRO 10º BPM 3 

 Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Last Mille.Par Metálico 2 

Rede.Configuração 1 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

SIS 5016051 - SSP - DP SANTA INÊS 2 

Resumo do caso Ocorrências 

CPE.Modem.Equip c/ Defeito 2 

  Nome / Denominação Social Total ocorrências 

SLS 5140359 - PGE - MULTILINK 2 2 

Resumo do caso Ocorrências 

Rede.Last Mille.Par Metálico 1 

Infraestrutura.Elétrica.Falha 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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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
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