
#t INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pRrsrRclór.r DE sERVtctos

Versión:01

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

Fecha de Vigencia Mayo 09 de 2017

ALEJANDRO RUIZ MESAContrat¡sta

3de7lnforme de Act¡vidades No

22 /03/2019 - 21/0tU2019Periodo

contrato N'464 del 22 de enero del 2019Número del Contrato

Prestar servic¡os de apoyo a la gestión para el funcionamiento de¡ nivel 0 de la mesa de servic¡os tecnológicos en la
D¡rección de lnfraestructura Tecnológica y servicios digitales del mun¡cip¡o de PereiraObjeto

7 mesesPlazo

$ 11.578.000Valor Total del Contrato

$ 1.654.000Valor del Periodo del lnforme

Fecha de lnic¡o 2210112019

21tOAt2019Fecha de Term¡nación

2017660010106 S¡stemat¡zac¡ón de /os procesos mlsionales de la Alcaldía de Pere¡raProyecto

DIEGO FERNANDO BONILLA RIOSSupervisor
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION - D¡recc¡ón de lnfraestructura
Tecnolóaica. rhDependencia

s¡srema rnteqr.do d. Gertióñ
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qffit INFORI\¡E DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pResrRclóN DE sERVtctos

Versión: 01

2. DESARROLLO DEL CONTRATO

OBSERVACIONES
OBJETIVOS O ALCANCES DEL

CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

Apoyar en la ¡mplementación
del lineamiento L|.ST.o3
Gest¡ón de los Serv¡c¡os
tecnológicos, del Modelo de
Arquitectura Tl lT4+ en lo
referente a: realizar el servicio
de soporte de nivel cero de los
servic¡os tecnológ¡cos, con
cr¡terios de calidad, segur¡dad,
disponibil¡dad, cont¡nuidad,
adaptabilidad, estandarización
y eficiencia.

De acuerdo al lineam¡ento L|.ST.o3: l-a
dirección de TecnologÍas y Sistemas de la
lnformación o quien haga sus veces debe
gestionar la capac¡dad, la operación y 6l
soporte de los servicaos tecnológicos, con
criter¡os de calidad, sequridad,
disponibilidad, cont¡nuidad, adaptab¡lidad,
estandarización y eficiencia. En particular
durante la ¡mplementación y paso a
producción de los proyectos de Tl, se
debe garantizar la estabil¡dad de la
operación de Tl":

Para éste periodo se realizó la atenc¡ón
de:

-Apoyo a los usuarios que solicitaron
servicio a través del mantis o servicio
telefónico en la mesa de ayuda
-Apoyo en la sala de juntas del despacho
del alcalde adecuando respect¡vamente el
audio y video para las respectivas
reuniones

RUTA:
CDIEVIDENCIA_INFORME,3 ALEJO\
ALCANCE 1\SERVICIOS_MAR_AAR
DETALLADO,PDF N/A

rfr

Fecha de Vigencie: Mayo 0g de 20'17

s'3lem¡ lñr§s.ado dé G.!tión
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

z YÉfE80i*ltos casos de soporte
técnico as¡gnados a través de la
plataforma de coordinación de Ia
mesa de servicios tecnológicos, sobre
soporte básico a usuarios, soporte
sobre sistema operat¡vo, software de
ofimática, instalación, traslado o
manteo¡miento de elementos de la
plataforma tecnológica y los sistemas
Web de la Alcaldia de Pereira.
S¡guiendo los protocolos para el nivel
0 de soporte, establec¡dos en el
procedimiento de gestaón de la mesa
de servic¡os tecnológicos

Se realiza ejecución 62 servic¡os
sol¡citados por el apl¡cat¡vo l\,4antis

(36457-36466-36379-36636-36639-
36640-3665't -36652-36653-36657-
36658-36675-36674-36682-36690-
36685-36699-36701 -36709-36738-
36737-36735-36752-36751 -36768-
36766-36759-368 1 3-3681 4-36874-
36876-36939-36938-36937-36933-
36924-36946-36976-36986-36999-
37 008 -37 007 -37 028-37029-37030-
36760-36829-36559-36558-36566-
36392-36487-36433-36434-36442-
36460-36454-36321 -3625 1 -36 1 62-
35996-35991)

RUTA:
CDIEVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO\
ALCANCE 2\ MAR_ABR_SERVICIOS

GENERAL.PDF

rotal s5F0l8i8!'á8lt8id8{V' ""'
resueltos para éste per¡odo(62)

- Al recibirse el servicio se verifica
ubicación delequ¡po y la activac¡ón
correcta de usuario med¡ante directorio
act¡vo, si es correcto se procede a
realizar el serv¡c¡o, de acuerdo al
manual de procedimientos de la
SECRETARIA DE TIC

RUTA:
lntranet:
http://intranet- pereira.gov.co/index.p
hp/s¡stema-integrado-de-gestión-
v2lpromoc¡ón-de-desarrollo-
económ¡co/categoria/260-tecnologia-
de-la-informac¡ón-y-la-
comunicación-formatos-de-uso-
general

Consulta base de datos alojada en el
servidor de d¡rector¡o act¡vo, ubicado en el
piso 5, Oatacenter

N/A

3. Verificar que los casos de soporte
técnico asignados cumplan con las
especificac¡ones y requisitos
establecidos en los procedimientos de
gestión de la mesa de serv¡c¡os
tecnológicos.

- Se informa del escalamiento,
asignación, real¡zac¡ón, modificac¡ón o
cualquier otra actividad referente al
servic¡o para aprobación del proceso
que no incluya el desarrollo normal o
exceda el n¡vel de aplicación del mismo

N/A

Esta actividad no se cumple para éste
periodo según dirección de la
supervisión, deb¡do a que se están
aplicando los cambios necesarios en el
aplicativo de mesa de servicios para ll
kazabilidad del servicio. /^

4. Tramitar con la coordinación de la
mesa de servicios tecnológicos todos
los permisos y autor¡zaciones
necesarias para la realización del
servicio técnico.

7

S'Iemá rñteg.ado de @rtió.
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

recna oe vrgencra: Mayo uY oe rr

Hardware (15)
Software (29)
Perfiles (6)
Redes (4)
lmpresora (6)
siif (r)
Portales web ('l )

Total servicios (62)

s.'RBp8itát en el aplicativo de mesa
de servic¡os tecnológicos las
actividades realizadas, el avance o la
solución efectuada, los serv¡cios que
no requieran soporte técnico en sitio,
tienen la posibil¡dad de util¡zar la
herram¡enta de acceso remoto para su
solución

- Se recibieron 90 servic¡os para est€
periodo, los cuales fueron
documentados y escalados según
procedim¡ento.

Hardware:(36651 -36652-36653-
36657-36658-36735-36751 -36766-
36759-36814-36874-36876-36924 -

36434-35991)
Software:( 36457-36466-36636-
36639-36675-36682-36690-36685-
36699-36701-36709-
367373681 3-36938-36933-36946-
36999-37008-37007 -37 028-37 029 -
37030-36559-36392-36433-36454-
3632't-36251-36't62)
Perf¡les: (36674-36738-36752-36937-
36558-35996)
Redes: (36976-36829-36566-36460)
lmpresora:(36640-36768-36939-
36760-36487-36442)
Portales-web (36379)

S¡if: (36986)

RUTA:
CD:\EVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO\
ALCANCE 5\SERVICIOS_DETALLADO
MAR ABR..PDF

6. Notificar a la coordinación de la
mesa de servicios tecnológicos sobre
los servicios que se deben escalar a
los otros n¡veles de soporte.

Ésta activ¡dad no se cumple para éste
periodo según dirección de la
supervisión, debido a que se están
aplicando los cambios necesarios en el
aplicativo de mesa de servicios para la
lrazab¡lidad del servicio.

N/A
N/A

7. Elabot conceptos técnicos sobre
el estado de elementos de Software y
Hardware, sol¡citados por la Dirección
de lnfraestructura Tecnológica para
los respectivos procesos de baja de
inventarios de la Alcaldia de Pere¡ra.

N/A N/A

Esta actividad no se desarrolló para
este periodo porque no se recrbró
asignación de servicios respecto al
procedimiento

8. Apoyar la instalación de Equipos
Audiovisuales.

Tolal servicios realizados (1)

ff

Se prestó el apoyo en la sala de
juntas del despacho del alcalde
(36434)

RUTAI
CD:\EVIDENCIA_INFOR¡/E_3_ALEJO\
ALCANCE 8\ 0036434- sala de juntas -
MantisBT.pdf

17

S,iemá lnr¿o¡¡do dé Gertión
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{H}
INFORIVE DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pRrsrnclÓN DE SERVICIoS

g"erflE¿É} el proced¡miento de
préstamos de equipos tecnológicos

N/A N/A

Esta actñifá8 oñdrSB'tR;§á?Ie 
f6'y ffrá(

este periodo porque no se recrbro
as¡gnación de servicios respecto al
procedim¡ento

10. Realizar las actividades de
mantenim¡ento preventivo y correctivo
asignadas por la coordinación de la
mesa de servic¡os tecnológicos en
cumpl¡m¡ento del Plan de
Mantenimiento de Servicios
Tecnolóqicos.

N/A N/A

Esta activ¡dad no se desarÍolló para
este per¡odo porque no se recrbió
as¡gnac¡ón de servicios respecto al
procedim¡ento

1'1. Realizar la instalación de equipos
de cómputo nuevos, traslados y
reub¡cac¡ón de los actuales

Se real¡za las siqu¡entes instalaciones
de equ¡pos en puestos de trabajo
(36651 -36652-36653-36657-36658-
36735-3675't -36766-367s9-36874
36876-35991)

RUTA:
CDIEVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO\
ALCANCE 11\
ev¡denc¡a_instal_equipos.pdf

Registro fotográfico un solo PDF
carpeta alcance #11

RUTA:CD1
INFORMES\
EVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO
\ALCANCE_11\ lnforme
instalación equ¡po zoo.pdf

Total servic¡os realizados de
instalaciones (12)

12. Participar en las actividades
técnico adm¡n¡strat¡vas encaminadas a
garantizar el conecto funcionamiento
de la Secretaria de TlCs.

N/A
N/A En este per¡odo no se realizó

ningún com¡té en la secretaria

'13. Real¡zar la med¡ción de
sat¡sfacc¡ón de usuario para cada uno
de los casos atendidos.

N/A

RUTA:
CD:\EVIOENCIA_INFORME_3_ALEJO\
ALCANCE
13\Encuesta de Satisfacc¡ón.pdf

Esta actividad no se desarrolló
para éste per¡odo, debido a que se
implementará una encuesta
general por cada tr¡mestre según
cronograma de la mesa de ayuda
se apl¡cara para la primera semana
de abr¡l para evaluar el primer
trimestre

17

Sisrem. ñteqrado de Getr¡ón
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INFORÍ\4E DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

ALCAr.oI Dr rr¡rrr

11ld.erWtltüar y presentar informe
mensual con el sigu¡ente contenido
mínimo: anális¡s comparativo de casos
asignados clasificados por t¡pos de
solicitud, categoria del servic¡o,
número de casos resueltos en el mes.
número de casos escalados a otros
niveles de soporte, número de casos
as¡gnados y resueltos en el período,
reporte de manlenim¡entos
preventivos y correctivos asignados y
ejecutados, asi como otras
estadlsticas que se acuerden con que
se acuerden con el supervisor en
cumplim¡ento del modelo lT4+ y la
Política de Gobierno Diq¡tal

Se elabora el informe correspondiente con
la comparación de los per¡odos
comprend¡dos de los meses
FEBRERO MARZO y MARZO ABRIL

Se realiza las gráf¡cas en las cuales se
comparan los servicios realizados en
ambos per¡odos

RUTA:
CD:\EVIDENCIA_lNFORl\4E_3_ALEJO\
ALCANCE 14\
COi\TPARATIVO ALCANCE.XLS

RL]TA:
CDIEVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO\

ALCANCE'14\ comparat¡vo alcance.pdf

RUTA:
CDlEVIDENCIA_INFORME_3_ALEJO\

ALCANCE'14\ comparativo alcance.docx

recna oe v€erua. Mayo vv ue ¿

N/A

t*a/¿
NDRO RUIZ Rtos

Contrat¡sta
c.c. 10.026.977

DIE
Superv¡so

Revisó/Aprobói Juliana Rengifo Aguirre - Coordinación Mesa de Servic¡os

'l :
§'slem5 rñtesró¿o de Gestión
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