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1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO
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ALEJANDRO RUIZ MESAContratista

lnforme de Activ¡dades No 5de7

Periodo 22 /05/2019 - 21/06/2019

Número del Contrato

Objeto:

Prestar servicios de apoyo a la gestión para el funcionam¡ento del nivel 0 de la mesa de serv¡cios tecnológicos en la
Dirección de lnfraestructura Tecnológ¡ca y servicios d¡gitales del mun¡cip¡o de Pereira

Plazo 7 meses

Valor del Periodo del lnforme $ 1.654.000

22t01t2019Fecha de ln¡cio

Fecha de Terminación 2110812019

Proyecto

Superv¡sor DIEGO FERNANDO BONILLA RIOS t
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACIÓN _ D¡rCCC\óN dC IN1TAESITUCIUTA

Tecnológica. ñDependencia

Sitt6. lñteqrádo d. G.stió¡
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Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

I

Contrato N" 464 det 22 de enero det 2O1g

Valor Total del Contrato $ 1 1.578.000

I ZOt1AAOOt Ot OA Sistemat¡zac¡ón de los procesos mls/ona les de la Alcaldia de Pere¡ra.
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2. DESARROLLO DEL CONTRATO

OBJETIVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO

ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO OBSERVACIONES

Apoyar en la implementación
del l¡neamiento Ll.ST.03
Gestión de los Serv¡c¡os
tecnológicos, del Modelo de
Arqu¡tectura Tl lT4+ en lo
referente a: realizar el serv¡cio
de soporte de n¡vel cero de los
servicios tecnológ¡cos, con
cr¡terios de calidad, seguridad,
disponibilidad, continu¡dad,
adaptab¡l¡dad, estandarización
y eficiencia.

De acuerdo al lineam¡ento L|.ST.o3: ta
dirección de Tecnologías y Sistemas de la
lnformac¡ón o quien haga sus veces debe
gestioñar la capacidad, la operación y el
soporte de los servicios tecnológicos, con
criter¡os de cal¡dad, segur¡dad,
disponibilidad, coñt¡nuidád, adaptab¡lidad,
estandarizacióñ y eficiencia. En parlicular
durante la imp¡ementac¡ón y paso a
producción de los proyeclos de Tl, se
debe garant¡zar la estabil¡dad de la
operación de Tl":

Para éste periodo se realizó la atención
de:

-Apoyo a los usuarios que solic¡taron
servrcro a lravés del mantis o servicio
telefónico en la mesa de ayuda
-Apoyo en la sala de juntas del despacho
del alcalde adecuando respecl¡vamenle el
audio y v¡deo para las respectivas
reuñiones

RUTA: CDIEVIDENCIA_lNF5 \
ALCANCE,I\ REPORTE_SERVICIOS_
I\,,IAYO JUNIO DETALLADO.PDF

Fecha de Vigencia: l\¡ayo 09 de 2017

sistsa r¡t.sr¡do de 6e3tióo
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

z YÉf€6üi&1los casos de soporte
técnico asignados a tr¿vés de la
plataforma de coordinac¡ón de la
mesa de servic¡os tecnológicos, sobre
soporte bás¡co a usuar¡os, soporte
sobre sistema operativo, software de
ofimát¡ca, ¡nstalación, traslado o
mantenimiento de elementos de la
plataforma tecnológ¡ca y los sistemas
Web de la Alcaldía de Pereira.
Siguiendo los protocolos para el nivel
0 de soporte, establecidos en el
procedim¡ento de gestión de la mesa
de servicios tecnológicos

Se realiza ejecuc¡ón 5l serv¡cios
sol¡citados por el aplicativo
N,lantis(40031 -4003340054.39 1 09-
39944-39997-40002-40021 40029-
40049-40048-39955-39954-39953-
3971 1 -3981 7-39822-3983't -39583-
39594-39584-391 90-39233-39345-
39347-39308-39374-39372-39378-
39379-39377-39443-39477-39525-
39060-39037-39036-39034-39031 -
3902'1 -39020-38960-38945-38894-
3881 0-3881 3-38805-38652-38653-
38762-38785)

4. Tramitar con la coordinac¡ón de Ia

mesa de servicios tecnológicos todos
los perm¡sos y autor¡zac¡ones
ñecesarias para la realización del
servicio técnico.

RUTA: CD:\EVIDENCIA lNF5\
ALCANCE 2/REPORTE SERVICIOS
I\¡AYO JUNIO GENERAL,PDF

recna oe vtgencla: Mayo u9 oe lL

Total Servicios atendidos y
resueltos para éste periodo(51)

3. Verifcar que los casos de soporte
técnico asignados cumplan con ¡as
espec¡flcaciones y requ¡s¡tos
establecidos en los procedimientos de
gest¡ón de la mesa de servicios
tecnológicos-

- Al rec¡birse el servicio se verif¡ca
ubicación del equipo y la activación
correcta de usuario mediante directorio
activo, si es correcto se procede a
realizar el servicio, de acuerdo al
manualde procedimientos de la
SECRETARIA DE TIC

RUTA:
lntranet:
httpJ/iñkanet.pereira.gov.co/index.p
hp/sistema-integrado-de-gestión-
v2lpromoción-de-desarrollo-
económico/categoría/260-tecnologia-
de-la-información-y-la-
comunicación Jormatos-de-Lrso-
qeneral

Consulta base de datos aloiada en el
servidor de d¡rectorio aclrvo, ubrcado en el 

]

piso 5, Datacenter

NiA

- Se inlorma del escalamiento.
asignación, realización, modif¡cac¡ón o
cualquier otra actividad referente al
servicio para aprobación del proceso
que no ¡ncluya el desarrollo normal o
exceda el nivelde aplicación del mismo

N/A

Ésta activ¡dad no se cumple para éste
periodo según dirección de la
supervisrón, deb¡do a que se e{án
aplcando los cambios nécesanos eñ\el
ablicalivo de mesa de servrcios py'á\¡
trázabilidad del servrc,o U/t

11

S6toñ, htesrado do Oss!6n
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INFORfME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pRestRclóru DE sERVtctos

recna oe v'gencra: Mayo uY oe z

Hardware (4)
Software (31)
Perfiles (3)
Redes (3)
lmpresora (3)
s¡if (4)
Portales web (2)
Serv¡dores: (l)

Total servic¡os (51)

s.'REFBrtát en e¡ aplicativo de mesa
de servicios tecnológ¡cos las
actividades realizadas. el avance o la
solución efectuada, los servacios que
no requieran soporte técnico en sitio,
tienen la posibilidad de ulilizar la
herramienta de acceso remoto para su
solución.

- Se recibieron 51 servicios para este
periodo, los cuales fueron
documenlados y escalados según
procedimiento.

Hardware: (39997-40002-39372-
38805)
Software: (4003'l -40033-40054-
391 09-39944-40021 -40048-
39953397'l't -398'l 7-39822-39583-
39594-391 90-39233-39347-39443-
39477-39525-39036-390343903't -
39021-39020-38960--38894
3881 0-3881 3-38652-38653-38785)
Perf¡les: (40049-39955-39379)
Redes: (39954-3937 4-3937 7 )
lmpresora: (40029-39584-39345)
Portales-web: (39060-38945)
S¡if : (39308-39378-39037-38762)
Serv¡dores: (3983'l )

RUTA: CD:\EVIDENCIA_lNF5\
ALCANCE5\
REPORTE_SERVICIOS_I\,4AYO_JU N IO_D
ETALLADO,PDF

Ésta actividad no se cumple para éste
periodo según dirección de la
supervisión, debido a que se están
aplicando los cambios necesarios en el
aplical¡vo de mesa de servicios para la
trazabilidad del servicio.

N/A
N/A

Esta actividad no se desarrolló para
este periodo porque no se recibió
asignación de servic¡os respecto al
proced¡ñieñto

7. Elaborar conceplos técnicos sobre
el estado de elementos de Software y
Hardware, solicitados por la Dirección
de lnfraeskuctura Tecno¡ógica pa ra
los respectivos procesos de baja de
invenlarios de le Alcáldiá de Péreire

N/A N/A

lnstalación equipos aud¡ov¡suales:
(1)

8. Apoyar la iñstalación de Equipos
Audiovisuales. lnstalación equipos audiovisuales0

RUTA:CDIEVIDENCIA_lNF5\ALCANCE
1 1\sala_dejuntas.pdf

Esla actividad no se desarrolló para
esle periodo porque no se recibró
asianación de servicios respecto bl
procedimrenlo 

fí\

9. Apoyar el procedimiento de
préstamos de equipos tecnológicos

N/A

sisrd¿ l.t€grádo de G6r¡ó.
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6. Notrllcar a la coordinacrón de la 
I

mesa de servrcios lecnológrcos sobre l

los servicios que se deben escalar a 
I

los okos niveles de soporle. 
I
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

PRESTACIÓN DE SERVICIOS

ld.ersRéálüar las actividades de
mañtenimiento prevenlivo y correctivo
as¡gnadas por la coordinación de la
mesa de servicios tecnológicos en
cumptimiento del Plan de
I\,4antenimiento de Servicios
Tecñolóqicos.

N/A N/A

recna oe vrgenda: Mayo u9 dézt
Esta actividad no se desarrolló para
este periodo porque no se recibio
asignación de servic¡os respecto al
procedimiento

Se realizaron las instalaciones de
equ¡pos (39997)

11. Realizar la instalación de equipos
de cómputo nuevos, traslados y
reubicación de los actuales

RUTA:
CD:\EVIDENCIA_lNFs\ALCANCE
11\instalación de equipos .pdf

Ev¡denc¡a Fotográfica
RUTA:
CDlEVIDENCIA.INF5\
ALCANCE 1 f \evrdencia folooraficá.pdf

Equipos instalados (1)

'12. Parlicipat en las actividades
técnico administrativas eñcaminadas a
gafantizar el correcto funcionamiento
de la Sécretaria de TlCs.

Asistencia a comité técnico de
Mesa de del 3'1 de Mayo

RUTA:
CDlEVIDENCIA_INFORME_s\ALCAN
CE 1 2\ACTA_31 _MAYO_Acta de
reun¡ón #2 del
31t0512019

f3. Realizar la medic¡ón de
satisfacción de usuario para cada uno
de los casos atendidos.

N/A

RUTA:
CDlEVIDENCIA_INF5\
ALCANCE
1 3\Encuesta_de_Satisfacción.pdf

Esta actividad no se desarrolló
para éste per¡odo, deb¡do a que se
implementará una encuesta
general por cada trimestre según
cronogramá de la mesa de ayuda
se aplicara para la primera semanA

fl:.iTl *," evaluar el nriffi

7

S¡it§na l¡regndo d. G.st¡ón
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*w INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

ld.erW5dütar y presentar informe
mensual coñ el sagu¡ente contenado
mlnimo: anális¡s comparativo de casos
asignados clas¡ficados por tipos de
solic¡tud, categoría del servicio,
número de casos resueltos en el mes,
número de casos escalados a otros
niveles de soporte, ñúmero de casos
asignados y resuellos en el perÍodo,
reporte de mantenam¡entos
preveñtivos y correclavos asignados y
eiecutados, asÍ como otras
esladisticas que se acuerden con que
se acuerden con e¡ supervisor en
cumplimiento del modelo lT4+ y la
Politica de Gob¡erno Diqital

Se elabora el informe correspondiente con
la comparación de los periodos
comprendidos de los meses ABRIL-MAYO
Y MAYO-JUNIO

Sé realiza las gráficas en las cuales se
comparan los servic¡os real¡zados en
ambos periodos

RUTA:
CDIEVIDENCIA INF5\
ALCANCE 14\
COMPARATIVO ALCANCE,XLS

RUTA:
CDlEVIDENCIA_INF5\

ALCANCE 14\ comparativo_alcance.pdf

RUTA:
CDlEVIDENCIA_INF5\
ALCANCE 14\ comparativo_alcance-docx

recna oe vrgencra: Mayo uY oe zr

N/A

17

SA O BONILLA RIOS
Contratista
c.c. 10.026.977

Superv¡s

Revisó/Aprobó: Juliana Rengilo Aguirre Coordinación [,4esá de Servicios

Sirtñ. lñl.gr.do de G.trióñ
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