
CONTEXTO DE Iá MESA DE AYUDA

ACA¡.DI  EB 

Vssitn:Ol Fcdla ó \f¡tür diirtr! 3l &20f8

El equlpo de soporte técnico que estará a crgo de la mem de ayrda dete tencr muy clalo
los siguic,rtes conce$os

Iacideale: Es ma intem4ción de un servicio tecnologico o la redr¡cción e'n la calidad no
planiñcada del .servicio, por ejemplo: La no disponibilidad del servicio de inter¡et, otro
ejemplo prrede conesponder a no tener tono en mi teléfono de escritorio.

Con relación a este conc@o y los casos pnesentados, describa los mri,ltiples incihtes que
pu& tener en la prcsacién de lc servicios tecnológicos qrrc tiene en la Ahaldíe

de un servicio, es la soliciü.ld de
como la petición de rm r¡sr¡ano

de un servicio tecnológico.

Con relación a este concego y los cesos presentados, describo los múItiples ¡equ€rimi€ntoñ
que prede tener en la pesación de los serr¡icios temlógicos qw tiene en la Alcaldia:

Un problema se ocasiona a caus¿ de ''na o va¡ias incid€ncias de las cuales no se
les conoce su causa. Ejemplo: Todos lm-dias a las 8:fi) de la maflnna se dd¿ el servicio de
interoet y no sabemos que lo origina

Con relació¡l a este comeflo y los casos presentados, describa los mírltiples poblemas que
puede tenet eil la prestacion de los servicios tccnológicos que tie,re en la Akaldla:

sit€rñ. rñ!€tfado Óa G.Érióñ
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CATALOGO DE SERVICIO§

^r/aaDta 
oa ,úni^

V€r!tsñ: 0l Frd[ (,! 10 (h 20t7

1.0 Correo electrónlco lnstituclonal

Perm¡tir a los usuarlos de la Alcaldfe de Pcrelra el
lntercamblo de mensajes, a través de una cuenta de

correo electrónico lnstltuclonal, que faclllte el des¡rrollo
de sus funclones

lnternet1.0

Brindár el servlclo de conectlvldad a los dlferentes
sitlos/páginas que los usuar¡os de la Admlnlstraclón del

Mun¡c¡plo de Pereha consultan en sus labores

1.0 Mesa de ayuda

Servlcio de atención y testlón d€ sollcltudes de soporte,
gestlón de lncidentes técn¡cos de software y/o hardware

que se puedan presentar en la Alcaldfa Munlclpal de

PÉrelra

1.0 Gestión de usuarlos

Asl8nar usuárlos y contraseñas a los func¡onarlos y

contrat¡stas en los dlfereñtes apllcatlvos lmplementados
en la Admlnlstraclón del Munlclplo de Pereira

1.O Préstamo de equlpos

Realizar prestamos de equlpos de escrltorlo, portátiles,
mouse, teclado, vldrobeam rn la Admlnlstraclón del

Munlciplo de Perehé

SERVICIOS DE T.I

NOMBRE DET SERVICIOFECHA DEscRrPcróNvERsróN auroR

s I G
s¡a!añ. rñragr.do d. 6..rúñ





PLANTILLA PARA EL LEVAT{TAMIENTO
DE LOS SERVICIOS DE TECT{OLOG¡AT'E IIi¡FORMAC¡ON

veBlon: ez0tt

CORREO EI.ECTRÓITrcO IiISTITUCIOI{AI.

Parm¡tlr lo¡ u$¡rrlor dc la Alcrldh dc Pcrclr¡ el lntercrmHo dc mensales, a travlr de una ci¡Gnt! d. conco elcctrónlco
lnrtltuclon.l, qu. frcllltG él desarrollo de ¡u¡ funclonc¡

SERVtCtO

DESCRIPCION

CONTACTO A QUIEN VA DIRIGIDO INDICADOR
OBJETIVO DET

SERVICIO

CARACfERISTICAS DET

SERVICIO

ALCANCE DEI.

SERVtCtO

CANAT DE

SUMINISTRO

s'rl. ¡ñtag.ado de Gort¡ó.r D:\AICAIDlA - Sccretarla TIC'S\FUG_GR_Catálogo de servlclos Paglna 1 de2
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN ÍVIESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

 LCALDIA O: PEXEIRA

Versión:01 Fecha de Vigencia: ¡rayo XX de 201X

Estimado Usuario
Estaríamos agradecidos si usted completara nuestra breve encuesta de

satisfacción, que le tomará unos pocos minutos, acerca del proceso de Mesa de

Ayuda de la Secretaría de TIC's, solicitamos ser lo más objetivo posible en
pro del mejoramiento de la atención y fortalecimiento de los procesos internos

institucionales

l. ¿En qué dependencia desempeña sus funciones?

i-lI 1 50 caracteres restantes

2. Seleccione el nivel que usted considera poseer como usuario de TIC's.

Muy hábil

Hábil

No hábil

3. ¿Conoce el catálogo de servicios de T.I que le brinda la mesa de ayuda?

SI

*No

SÉteha lnteqrado de Gestióñ

Página I de l2



ENCUESTA DE SATISFACCIÓN IMESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ALCALDIA DE PEREIRA

Versión 01 Fecha de Vigencra: lIayo XX de 201X

4. ¿Recurre a la mesa de ayuda cuando tiene algún problema relacionado
con TIC's?

Si (Pase al punto 7)

No

5. ¿,Por qué no utiliza dicho servicio?

Desconoce su existencia

Demoran demasiado en darle respuesta a su pedido

No pueden solucionar el tipo de problemas que usted presenta

Otros

6. ¿En caso de que en la opción anterior selecciono Otros, por favor
especifique los mismos?

:lI 250 caracteres restantes

S 5teña lnreqrado de Gestió¡
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ALCAT.OIA DE PENEINA

Vers¡ónr 0l Fecha de Mgenc¡a: Mayo )« de 201X

7. ¿Con qué frecuencia promedio Ud. se contacta con la Mesa de Ayuda?

O Una vez al mes

O lJna vez a la semana

O Varios días por semana

O Adiario

8. ¿Por qué medio se comunica usted con "Mesa de Ayuda"?

O Correo - mesaservicio@pereira.gov.co

O Teléfono Fijo - Extensió n 3248164 - 8164

O Mantis BT - Aplicativo Mesa de Ayuda (tntranet)

O Presencial - Piso 5to Secretaría de TIC's, of. mesa de ayuda

9. ¿Cómo evalúa la rapidez de la atención telefónica de la Mesa de
Ayuda?

Excelente

Muy buena

O Buena

O Regular

O Mala

s¡stemá l¡tegrádo de G€stióñ
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN N/IESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ALCAI,DIA DE PEREIRA

Versión: 0'1 Fecha de Vigencia: Mayo )« de 201X

10. ¿Cómo evalúa la comprensión del problema por parte de los técnicos
de la Mesa de Ayuda?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

11. ¿Los técnicos de la Mesa de Ayuda lo mantienen informado del estado

del incidente, requerimiento o problema?

l}si

No

A veces

12. LLos técnicos de Mesa de Ayuda le dan explicaciones comprensibles

en la atención telefónica?

Si

No

A veces

:,

Mala

srsrema nteqrádo d€ Gestió¡
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALD|A DE PEREIRA

ATCALOIA DE PEXEIRA

Versión:01 Fscha de Vigencia: Mayo XX de 201 X

13, ¿Cómo es el trato de los técnicos en la atención telefónica?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

14. ¿Cuiál es su opinión global del servicio de atención telefónica de la
mesa de ayuda?

o
o
o
o

{
:lrl I 50 caracteres restantes

15. ¿Cómo evalúa la rapidez de atención cuando el problema se resuelve

en forma presencial?

O Excelente

O Muybuena

O Buena

O Regular

I Gs
Sist.ñ. rnr€grdo .la Ca€stión

tr@u
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDÍA DE PEREIRA

ACALDIA DE PCNHNA

Versión:01 Fecha de V¡gencia: Mayo )« de 201X

16. ¿El técnico le da explicaciones comprensibles cuando el problema se resuelve
en forma presencial?

üsi
ONo

A veces

tz. ¿Cómo evalúa los resultados cuando el problema se resuelve en forma presencial?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

18. ¿Cómo evalúa el trato del técnico cuando 1o atiende personalmente?

O Excelente

Muy buena

C Buena

Regular

o

o
O

Mala

sÉtema tntegEdo d€ G€stió.
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDÍA DE PEREIRA

ALCALDIA OE ?EREIIA

Vers¡ón: 01 Fecha de Vigencia: Mayo )(x de 201X

19. ¿Cuáles su opinión global del servicio de atención personalizada de la
Mesa de Ayuda?

:lrj I 50 caracteres restantes

20. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Estación
de trabaio?

O Excelente

O Muy buena

O Buena

O Regular

O Mala

21. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Im sora

Scanner?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

o
o
o

Mala

Página7 de 12



ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ALCATDIA DE PEIEIRA

Versión:01 Fecha de Vigenc¡a: Mayo XX de 20'lX

22. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Correo
institucional?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

23. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de

Herramientas ofimáticas (Word, Excel, Power point, etc.)?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

o
o
o
o

o
o
o
o

Si6temd ht.grldo ds G€stlóí
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ALCALDIA DE PÉ¡ETTA

Versión: 01 F€cha dc Vigencia: Mayo XX de 201X

24. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Intemet?

O Excelente

O Muy buena

O Buena

O Regular

O Mala

25. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Gestión
de usuarios?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

o
o
o
o

Gs I
Slst.m. rnt.grdo de Cte§tióí
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDÍA DE PEREIRA

ALCAI.DIA DC PERHNA

Versión: 01

250 caracteres restantes

Fecha de Vigenc¡a: Mayo )(x de 201X

26. ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto al servicio de Préstamo
dee u1 s?

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

27 . ¿Cómo evalúa el nivel de satisfacción respecto a Otros servicios no
relacionados?

c
ü

O

o

O Excelente

Muy buena

Buena

Regular

o
o
o
o

sÉtémá lntegraclo de C,€st¡.ón

Mala

Página 10 de l2



ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

ltcllDtl Dt Pcmtn

Versión:01 Fecha d€ \IEencia: Mayo )U d6 20t X

28. ¿Priorice los medios de contacto con la Mesa de ayuda, teniendo en
cuenta como I el de mayor prioridad (más utilizado) y 4 el de menor
prioridad (menos utiliza)?

Correo - mesaservicio@pereira.gov.co

Teléfono Fijo - Extensión 3248164 - 8164

Mantis BT - Aplicativo Mesa de Ayuda (Inrane|

Presencial - Piso 5to Secretaría de TIC's, of. mesa de ayuda

29. En términos generales, ¿Cómo califica el servicio de la Mesa de

Ayuda?

O Excelente [4,6 - 5.0]

Muy buena l4,l - 4,51

Buena [3,6 - 4,0]

Regular 12,6 - 3,5)

Mala [ - 2,5]

30. ¿Qué comentarios, sugerencias o recomendaciones haría usted a la

Mesa de Ayuda, para el mejoramiento continuo de sus procesos?

o
o
o
o

I
:lrl 1 500 caracteres restantes

Página'l'l de 12



ENCUESTA DE SATISFACCIÓN MESA DE AYUDA
ALCALDíA DE PEREIRA

AICAI,¡IA DE PEREIRA

Versión: 01 Fecha de Vigencia: Mayo XX de 201X

Desde ya queremos nuevamente agradecerle el tiempo dedicado a esta
encuesta, para nosotros es muy importante su aporte para optimizar y hacer

más eficiente nuestro servicio de Mesa de Ayuda o "Help desk"

Nota sobre la privacidad
Esta encuesta es anónima.

Los registros que contienen sus respuestas a la encuesta no contienen ninguna
identificación suya a menos que una pregunta específicamente así lo haga. Si

responde a esta encuesta utilizando una contraseña que le da acceso al
cuestionario, puede estar seguro que la misma no se asocia a ninguna de sus

respuestas. Esto se administra en una tabla de datos separada, que sólo se

actualiza para indicar que ha completado o no la encuesta,, pero sin establecer
vínculo alguno con la tabla donde se almacenan sus respuestas, por lo que no

hay manera de asociar una respuesta con la persona que la hizo

Guarda{.y volver en otro momento : Salir y reiniciar la esta

G!
Srsteñó r¡iegrado de Gestrón
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ENTREGA ALCANCE No. 3

AI.CALOIA DE PEREIRA

Versión: 0l Fecha de Vigencia: l\rayo )« de 20'1X

LECCIONES APRENDIDAS Y BUENAS PRACTICAS ENMARCADAS EN EL
CONTE,XTO ITSM _ ITIL

La Gestión del Servicio de TI (ITSM, por sus siglas en inglés) es un enfoque estratégico
para aportar valor a la Secretaría de TIC's mediante soluciones TI combinando de forma
adecuada Personas, Procesos y Tecnologia. ITSM aluda a realizar la conexión entre TI y la
Política de Gobiemo Digital para entidades públicas y ayuda a las organizaciones (en este
caso a la Alcaldía) a entender el impacto de TI en sus distintos procesos y eficaz
funcionamiento de todas sus dependencias.

Personas: son los usuarios finales (funcionarios, clientes intemos y extemos), la dirección
y proveedores extemos de servicios quienes directa o indirectamente utilizan los servicios
TI de la Secretaría de TIC's. La implementación de ITSM ayudará a deñnir los roles y
responsabilidades de cada grupo de usuarios, definidos por la matriz de interesados y la
matriz de responsables, Esto también resaltará las lagunas en cuanto a los alcances de los

procesos y en conocimiento y capacitación del personal de soporte. Una buena política de

capacitación aludará a eliminar estas lagunas y a establecer los planes de mejora en este

sentido.

Procesos: los principales p¿ua alrancar una iniciativa ITSM en la Secretaría de TIC's son:

. Service Desk y Gestión de lncidencias
¡ Gestión de Activos TI
o Gestión de Cambios
o Gestión de Problemas
o Gestión del Conocimiento

srsleñ¡ L.regrado de Gestióo
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ENTREGA ALCANCE No. 3

AICAIOIA DE PEREIRA

Versión: 01 Fecha de Vqencra: [¡ayo XX de 20lX

Tecnología. Se necesita implementar una herramienta ITSM que se adecue a sus
necesidades y permita mejorar la automatización de sus procesos y dotar de un acceso fácil
a los proveedores del servicio y a los funcionarios. La automatización reduce errores, trae
consistencia y métricas (ANS's) de servicios basadas en cifras aterizadas que se puedan
lograr sin entrar en detrimento de la calidad.

ITIL v ITSM

La metodologia ITSM para prestar el Servicio TI ha sido aplicada en distintos marcos de
buenas prácticas. Sin embargo, el más popular es ITIL (lT Infrastructure Library).

"lTlL aboga por que /os Servicios Tl estén alineados con las necesidades del
negocio y respalden sus procesos centrales. Brinda orientación a organizaciones y

personas sobre cómo usar Tl como una herramienta para facilitar el cambio, la
transformación y el crecimiento empresar¡a|."- Según Axelos, propietario de lTlL.

Las Buenas Prácticas de ITIL se recogen en sus guías formadas por 5 publicaciones:

. ITIL Estrategia del Servicio
o ITIL Diseño del Servicio
o ITIL Translormación del Servicio
o ITIL Operación del Serwicio
o ITIL Mejora Continua del Servicio

Definición de objetivos de provisión del servicio para gestionar más eficientemente
las expectativas de los usuarios y asegurarse que se cumplen

Definición de la lista de servicios proporcionados por el equipo de TI y publicación
de los mismos bajo el formato de Catálogo de Servicios TI

Creación de equipos de soporte bien informados para dif'erentes niveles de

sopoÍe que estén bien formados en los sistemas y aplicaciones sobre los que prestan

soporte, que tengan buenas habilidades de comunicación y que estén entusiasmados

con el soporte a[ cliente.

Ventaias y Beneficios de implementar ITSM

a

a

a

GI
sistemá rn!eq.ado de Gestión
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ENTREGA ALCANCE No. 3

ALCALDIA OE PEREI¡,A

Versión: 01 Fecha de Vigenciai N¡ayo XX de 201X

Rápida resolución de incidencias. Una rápida detección y prevención de incidencias
son algunos de los beneficios de una buena implementación de ITSM que ahorrará
tiempo a los usuarios finales y reducirá la carga de trabajo del help desk.

Reducción del costo de provisión del Servicio TI e incremento de
la disponibilidad y confianza en el sen'icio (Satisfacción de los tuncionarios)

Por último, pero no menos importante, ITSM asegura la compatibilidad con
distintas regulaciones o normativas legales (específicamente Ia polÍtica de Gobiemo
Digital, buenas prácticas ITIL y lo pertinente a la Secretaría de TIC's de la Alcaldía
de Pereira)

Tcniendo en cuenta todo lo anterior se recomienda cambiar la herramienta de gestión
dc incidentes MantisBT e implementar GLPI entre otras muchas razones, por la
siguientes:

Es una herramienta más enfbcada a la gestión de servicios y recursos T.I

Se puede tratar de modo separado los requerimientos (solicitudes) y los incidentes,
Io cual es bien impofantes al realizar a¡alizar los reportes y estadísticas.

Es mucho más flexible y adaptable a las necesidades de [a Alcaldía

La interface es mucho más amigable, lo cual incide directamente en la mayor
utilización por pafe de los lincionarios.

Relacionado con el punto anterior, se disminuiría en primera instancia y se

eliminaría en el futuro el desplazamiento de los funcionarios a Ia Secretaría de

TIC's, para realizar requerimientos y reportar incidencias.

Orientar nuestro servicio entomo a esta herramienta nos permitirá ser más

productivos y eficientes en cuanto al manejo del tiempo, aprovechamiento de las

habilidades y capacidades del personal de la Mesa de Ayuda.

a

a

a

a

a

a

a

a

a

a Trazabilidad y mejor documentación de las solicitudes e incidencias.

IG
Srstema n¡egrado de G€stió.
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ENTREGA ALCANCE No. 4

AICA¡DIA DE PE¡EIRA

Versión.01 Fech6 de Vigencia Mayo XX de 201X

INFORME FINAL DE LA PLANEACIÓN, IMPLEMENTACIÓN Y PUESTA EN
MARCHA EN PRIMERA FASE DE T.[\ SOFTWARE PARA LA MESA DE

SERVICIOS

El presente informe contiene un resumen de las actividades desar¡olladas en el cumplimiento
del contrato No. 5326 del 5 de diciembrc de 2018.

OBJETO: APOYAR A LA DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA TECNoLÓGICA
DE LA SECRETARIA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS
COMUNICACIONES EN LA INSTALACION Y PUESTA EN MARCI{A DE UN
SOFTWARE PARA MESA DE SERVICIO.

Teniendo en cuenta que la Mesa de Ayuda brinda un servicio de atención de incidentes y
requerimientos TIC a todas las dependencias de la Alcaldía" que va m¡ís allá de la he¡ramienta
de gestión de sen icios de T.I.

El apoyo a la di¡ección se centró en determinar el estado en que se encuentra el proceso dc
implementación de la Mesa de Servicio, dentro del cual la herramienta de gestión "Software
para mesa de ayuda" cumple un papel muy importante.

Basados cn Ia Guía pÉctica - Mesa dc scrvicios. que establece los lineamientos y pasos
para la implementación de una mesa de servicios; a¡tículos de la Política GOBIERNO
DIGITAL - MINTIC; Sistemas Integrados de Gestión de Ia Alcaldia de Pereira; videos
pefinentes de la Consejeía TIC sobrc los ca1áIogos dti servicio y sistemas de información
y manuales de administración - usua¡io de las herramientas MantisBT y GLPI. entre otros.

ALCANCE No. 1: INDUCCION DEL PERSONAL DE SOPORTE TECNICO EN LA
CUL'TURA, OBJE'IIVOS Y PROCESOS DE LA MESA DE SERVICIO DE ACUERDO A
LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN EL PROCEDIMIENTO REGISTRADO EN
EI, SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN.

Creación de documento de sensibilización ftente a la cultura de las mcsas de ayuda y su

importalcia en las empresas.

Presentación en Power point "FaG_GR_Sensibilización Calturu Mesa de Semicios"
socializada en la sala de juntas de la Secretaría TIC y dirigida al personal que atiende

incidentes y diligencian requerimientos, dentro y fuera del aplicativo MantisBT

Se adjunla planilla de asistencia a la charla, 2l de díciembre de 2018 a las l0:00 am

s,st!ña l.rcqrado d€ Geslro¡
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ENTREGA ALCANCE No. 4

^ICAIDIA 
DE PE¡EIRA

Versión: 0j Fecha de Vigencia: Mayo XX d6 20iX

ALCANCE NO.2: ANÁLISIS PRELIMINAR DEL SISTEMA DE ADMINISTRACIÓN
DE MESA DE AYUDA, PROCEDIMIENTOS. METODOI-OCÍA Y CONTROLES.
coMo ASÍ TAMBÉN UNA RETRoALIMENTACIó¡¡ oEsop pr cLIENTE pARA EL
ME.IORAMIENTO CONTINUO DE DICHO SISTEMA.

Encucsta interna para determinar el grado de satisfacción de los funcionarios, en el uso del
aplicativo Mantis Bug Tracker y en general la Mesa de A¡uda.

Borador de encuesta (anónima) con 30 preguntas dirigida a todos los funcionarios y
contratistas en todas las dependencias de [a Alcaldía que utilizan los servicios de la Mesa de
Ayuda. Documento Word "FUG_ GR_Encuesta de sotbfacción mesa de q:uda" para ser
subida a la intraaet y a¡alizar sus resultados para establecer los planes de mejoras de los
procesos inlemos.

En términos generales se pretende determinar que dcpendcncia utiliza m¿ás nuestros servicios;
el conocimiento de los servicios prestados; si recurren a Ia mesa de ayuda o buscan otras
soluciones; la frecuencia y modo de contacto con la mesa de ayuda; rapidez,
retroalimentación, conocimicnto y amabilidad del personal de soporte en los diferentes
medios de contacto; satisfacción discriminada por servicios; la prioridad de la herramienta
MantisBT como gestor de incidentes y requerimientos dentro de la Mesa de Ayuda y
finalmente comentarios, sugerencias v recomendaciones para mejorar.

ALCANCE No.3: DEFINIR EL SISTEMA: CATEGORiZACIONES DE PROBLEMAS
DE ACUERDO A LOS NIVELES DE SERVICIO, REGLAS DE ASIGNACIÓN
ADECUADAS Y EFICIENTES, PRIORIZACIÓN DE CASOS SEGÚN CRITICIDAD,
POLÍTICAS DE ESCALAMIENTO ADECUADAS PARA QUE SEAN REASIGNADOS
LOS REQUERIMIENTOS SEGÚN I,A COMPI,EJIDAD DE I,OS MISMOS EN
COMBINACION CON TIEMPOS DE ESPERA MINIMOS PARA EL USUARIO FINAI,
NOTIFICACIONES Y AIARMAS DE SERVIDORES Y EQUIPOS ACTIVOS,
DOCUMENTACIÓN DE SOLUCIONES PARA APLICAR A RESOLUCIONES
FUTURAS (BASE DE CONOCIMIENTOS)

Rcdacción de recomendaciones para el mejoramiento en el uso del aplicativo Mantis Bug
Tracker y pa-sos a seguir en la implementación de la Mesa de Ayuda

Como resultado del uso actual del aplicativo MantisBT y los procedimientos para atender las

soticitudes que se hacen a la mesa y siguiendo la Política de Gobiemo Digitat de MINTIC
que nos rige, se redacta el documento Word "FaG-GR-Buenas práclicos enmarcadas en

conlexto ITSM e ITIL" qre recogc algunas recomendaciones sobre las características que

debe cumplir la herramienta de gestión de servicios 'IlC a implementar en la Secretaría I'lC
de la Alcaldía de Pereira.

5src-á .rc9r¡dó de Géit ó.
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ENTREGA ALCANCE No. 4

ltcatota DE DttEt¡^

Vers¡ón:01 F6cha de V¡gencia: Mayo )(x de 201X

ALCA¡ICE NO.4: ENTREGA INFORME FINAI, DEL ESTADO DEL PROCESO DE
PLANEACIÓN Y PUESTAEN MARCHA DE LA PRIMERA FASE.

Informe frnal de planeación y puesta en marcha primera fase

Se hace entrega del presente informe final "FUG_GR_Informe jinal de entrega" con el
resumen de las actiüdades desanolladas, reüsado y aprobado por la Ing. Juliana Rengifo
Aguirrc.

FRANCISCO LIIIS MENA PALACIOS
P¡ofesional Cont¡atista
c.c.91 .264.140

.ruLIANA RENGIFO AGUIRRE
Coordinadora Mesa de Ayuda

S'rtéiá l.teg.rdo dé &rnóñ
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PEREIRA
a.,F./.,! ,t,/ aj,

410 Dirocclón de
lnlraest.uctura Tocnológlca

-2.3.1-

¡I.C¡LDIr D3
PE¡EIEA

10 de dic¡embre ds 20'18

Proycct¿ y Eláhotó: Cesár Augusto Pálác¡o Franco

MESA DE SERVICIO
Coord¡nación mesa de servicio

Asunto: Respond¡endo a: Cédula No: 91.264.140. Radicado No.3866

Cord¡al saludo,

se crean las siguienles cuentas

Atentamente,

No.44325

PARK

flrñe na

ave flmena

,
/t

¡ ll,! ll u
l/\/A L.rr(_^

CESAR AUGUSTO CASTAÑO OBANDO
Director Operativo de lnfraeslructura Tecnológica

'echa flnal \OMBRES
TERFTL

SAIA

31t1212018 :RANCISCO LUIS IVENA PALACIOS F¡nt flmena flmena

blave
Fere;ra2Ol8

:lave 123
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