INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

ALCALDIA DE PEREIRA

Version: 01 Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

Contratista ALEJANDRO RUIZ MESA
Informe de Actividades N° 7de7
Periodo 22 /07/2019 - 21/08/2019
Numero del Contrato Contrato N* 464 del 22 de enero del 2019
Prestar servicios de apoyo a la gestién para el funcionamiento del nivel O de la mesa de servicios tecnolégicos en la
Objeto: Direccion de Infraestructura Tecnoldgica y servicios digitales del municipio de Pereira
Plazo 7 meses
Valor Total del Contrato $ 11.578.000
Valor del Periodo del Informe $ 1.654.000
Fecha de Inicio 22/01/2019
Fecha de Terminacion 21/08/2019
Proyecto 2017660010106 Sistematizacion de los procesos misionales de la Alcaldia de Pereira. o
Supervisor DIEGO FERNANDO BONILLA RIOS A\
. SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION — Direccion de Infraestructura
Dependancia Tecnoldgica.
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ALCALDIA DE PEREIRA

INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

Version: 01

2. DESARROLLO DEL CONTRATO

Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

OBJETIVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO

ACTIVIDAD DESARROLLADA

REGISTRO

OBSERVACIONES

Apoyar en la implementacién
del lineamiento LI.ST.03
Gestion de los Servicios
tecnoldgicos, del Modelo de
Arquitectura Tl T4+ en lo
referente a: realizar el servicio
de soporte de nivel cero de los
servicios tecnoldgicos, con
criterios de calidad, seguridad,

disponibilidad, continuidad,
adaptabilidad, estandarizacion
y eficiencia.

De acuerdo al lineamiento LI.ST.03; ‘La
direccion de Tecnologias y Sistemas de la
Informacién o quien haga sus veces debe
gestionar la capacidad, la operacién y el
soporte de los servicios tecnoldgicos, con
criterios de calidad, seguridad,
disponibilidad, continuidad, adaptabilidad,
estandarizacién y eficiencia. En particular
durante la implementacion y paso a
producciéon de los proyectos de TI, se
debe garantizar la estabilidad de la
operacion de TI":

Para éste periodo se realizo la atencion
de:

-Apoyo a los usuarios que solicitaron
servicio a través del mantis o servicio
telefénico en la mesa de ayuda

-Apoyo en la sala de juntas del despacho
del alcalde adecuando respectivamente el
audio y video para las respectivas
reuniones

RUTA: CD:\EVIDENCIA_INF7\
ALCANCEMN

REPORTE_SERVICIOS__ JULIO_AGOST
O_DETALLADO.PDF
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

ALCALDIA DE PEREIRA

2 Ve[ & 1os casos de soporte Fecha de Vigencia- Mayo 09 de 2017

técnico asignados a través de la
plataforma de coordinacion de la
mesa de servicios tecnologicos, sobre
soporte basico a usuarios, soporte
sobre sistema operativo, software de
ofimatica, instalacion, traslado o
mantenimiento de elementos de la
plataforma tecnologica y los sistemas
Web de la Alcaldia de Pereira.
Siguiendo los protocolos para el nivel
0 de soporte, establecidos en el
procedimiento de gestion de la mesa
de servicios tecnolégicos

Se realiza ejecucion 72 servicios
solicitados por el aplicativo
Mantis(43236-43280-43327-43229-
43172-43153-43152-43156-43160-
43165-43101-42902-42912-42615-
42624-42638-42643-42654-42871-
42872-42882-42610-42598-
42602—42587-42479-42501-42212-
42460-42172-42173-41900-41948-
41954-41946-42007-42016-42037-
42034-42056-42089-41949-41955-
41947-41930-41931-41933-42009-
41999-42008-42006-42005-42019-
42030-42032-41956-41922-41843-
41880-41834-41751-41792-41793-
41685-41663-41662-41627-41625-
41624-41630-41640)

RUTA: CD:\EVIDENCIA_INF7\
ALCANCE 2/REPORTE_SERVICIOS
JULIO_AGOSTO_GENERAL.PDF

Total Servicios atendidos y
resueltos para éste periodo(72)

3. Verificar que los casos de soporte | - Al recibirse el servicio se verifica RUTA:

técnico asignados cumplan con las
especificaciones y requisitos
establecidos en los procedimientos de
gestion de la mesa de servicios
tecnoldgicos.

ubicacién del equipo y la activacion
correcta de usuario mediante directorio
activo, si es correcto se procede a
realizar el servicio, de acuerdo al
manual de procedimientos de la
SECRETARIA DE TIC

Intranet:
http://intranet.pereira.gov.cof/index.p
hp/sistema-integrado-de-gestion-
v2/promocién-de-desarrollo-
econdmico/categoria/260-tecnologia-
de-la-informacion-y-la-
comunicacion-formatos-de-uso-
general

Consulta base de datos alojada en el
servidor de directorio activo, ubicado en el
piso 5, Datacenter

N/A

4. Tramitar con la coordinacion de la
mesa de servicios tecnoldgicos todos
los permisos y  autorizaciones
necesarias para la realizacion del
servicio técnico.

v

Se informa del escalamiento,
asignacion, realizacién, modificacion o
cualquier otra actividad referente al
servicio para aprobacion del proceso
que no incluya el desarrollo normal o

exceda el nivel de aplicacién del mismo.

N/A

Esta actividad no se cumple para éste
periodo seguin direccion de la
supervision, debido a que se estan
aplicando los cambios necesarios en el
aplicativo de mesa de servicios par
trazabilidad del servicio.

Sistema Integrado de Gestion |
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ALCALDIA DE PEREIRA

INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

5 "HER0 &t en el aplicativo de mesa
de  servicios tecnologicos las
actividades realizadas, el avance o la
solucién efectuada, los servicios que
no requieran soporte técnico en sitio,
tienen la posibilidad de utilizar la
herramienta de acceso remoto para su
solucion.

- Se recibieron 72 servicios para este
periodo, los cuales fueron
documentados y escalados segun
procedimiento.

Hardware: (43172-43153-43152-
43156-43101-42882-41948-41949-
41947-42030-42032-41792)
Software(43236-43280-43327-43165-
42615-42638-42643-42872-42610-
42479-42501-42212-42172-42173-
41900-41946-42007-41930-41931-
41933-42009-42008-42006-2005-
42019-41843-41880-41751-41793-
41663-41627)

Perfiles: (42902-42912-41999-41625)
Redes:( 42624-42602-41954-42016-
42037-42034-42089-41955-41956-
41624)

Impresora: (42654-42871-42598-
42587-42460-41922-41834-41685-
41662-41630-41640)

Portales-web: (43229-42056)

Siif: (43160)

RUTA: CD:AEVIDENCIA_INF7\
ALCANCES\ REPORTE_SERVICIOS
_JULIO_AGOSTO_DETALLADO.PDF

Fecha de Vigenciar Mayo 09 de 20

Hardware (12)
Software (31)
Perfiles (4)
Redes (10)
Impresora (11)
Siif (1)

Portales web (2)

Total servicios (72)

6. Notificar a la coordinacion de la
mesa de servicios tecnologicos sobre
los servicios que se deben escalar a
los otros niveles de soporte.

N/A

N/A

Esta actividad no se cumple para éste
periodo segun direccién de la
supervision, debido a que se estan
aplicando los cambios necesarios en el
aplicativo de mesa de servicios para la
trazabilidad del servicio.

7. Elaborar conceptos técnicos sobre
el estado de elementos de Software y
Hardware, solicitados por la Direccion
de Infraestructura Tecnoldgica para
los respectivos procesos de baja de
inventarios de la Alcaldia de Pereira.

N/A

N/A

Esta actividad no se desarrolld para
este periodo porque no se recibid
asignacién de servicios respecto al
procedimiento

8. Apoyar la instalacion de Equipos
Audiovisuales.

N/A

N/A

Esta actividad no se desarrolld para
este periodo porque no se recibid
asignacion de servicios respect

procedimiento ]
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

9 VETHPEYEF el procedimiento  de Esta act [ 17
préstamos de equipos tecnolégicos este periodo porque no se recibié
N/A N/A asignacion de servicios respecto al
procedimiento
10. Realizar las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo Esta actividad no se desarrollé para
asignadas por la coordinaciéon de la N/A N/A este periodo porque no se recibio
mesa de servicios tecnoldgicos en asignacion de servicios respecto al
cumplimiento del Plan de procedimiento
Mantenimiento de Servicios
Tecnologicos.
11. Realizar la instalacion de equipos
de computo nuevos, traslados vy Esta actividad no se desarrolld para
reubicacion de los actuales N/A N/A este periodo porque no se recibio
asignacion de servicios respecto al
procedimiento
12. Participar en las actividades Esta actividad no se desarrollé para
técnico administrativas encaminadas a N/A este periodo porque no se recibid
garantizar el correcto funcionamiento N/A asignacion de servicios respecto al
de la Secretaria de TICs. procedimiento
Esta actividad no se desarrollo
13. Realizar la  medicion  de para éste periodo, debido a que se
satisfaccion de usgario para cada uno RUTA: implementara una encuesta
de los casos atendidos. CD:\EVIDENCIA_INF7\ general por cada trimestre segun
N/A ALCANCE cronograma de la mesa de ayuda
13\Encuesta_de_Satisfaccion.pdf se aplicara para la primera seman
de abril para evaluar el pri
trimestre
' Pagina 5 de 6



INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

ALCALDIA DE PEREIRA

¥eE%0 T ar y presentar informe Fecha de Vigencia Mayo 09 de 2017

mensual con el siguiente contenido
minimo: analisis comparativo de casos | Se elabora el informe correspondiente con | RUTA:

asignados clasificados por tipos de|ja  comparacion de los  periodos | CDNEVIDENCIA_INF7\
solicitud, ~ categoria  del  servicio, | comprendidos de los meses JUNIO-JULIO | ALCANCE

numero de casos resueltos en el mes, | JULIO AGOSTO 14\COMPARATIVO_ALCANCE.XLS

numero de casos escalados a otros | Se realiza las graficas en las cuales se

niveles de soporte, numero de casos | cgomparan los servicios realizados en | RUTA: N/A
asignados y resueltos en el periodo, | ambos periodos CD:\EVIDENCIA_INF7\

reporte de mantenimientos ALCANCE 14\comparativo_alcance.pdf
preventivos y correctivos asignados y

ejecutados, asi como otras RUTA:

estadisticas que se acuerden con que CDAEVIDENCIA_INF7\

se acuerden con el supervisor en ALCANCE 14\comparativo_alcance.docx

cumplimiento del modelo IT4+ vy la
Politica de Gobierno Digital

DRO RUIZ MESA DIEGO FERNANDO BONILLA RIOS
Contratista Supervisgr

C.C.10.026.977

Revis6/Aprobd: Juliana Rengifo Aguirre — Coordinacion Mesa de Servicios.
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