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Versió¡:01

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

Fecha de Vigencra: Mayo 09 de 2017

ALEJANDRO RUIZ MESAContratista

7 de7lnforme de Activ¡dades No

22 /07/2019 - 21/08/2019Periodo

Contrato N" 464 del 22 de enero del 2019Número del Contrato

Prestar servicios de apoyo a la gestión para el func¡onamiento del nivel 0 de la mesa de servic¡os tecnológicos en la
Direcc¡ón de lnfraestructura Tecnológica y serv¡cios digitales del munic¡p¡o de PereiraObjeto

7 mesesPlazo

$ 1'1.578.000Valor Total del Contrato

$ 1.654.000Valor del Per¡odo del lnforme

Fecha de lnicio

2017660010106 S¡stemat¡zación de los procesos m¡a¡onales de la Alcaldía de Pere¡ra

21t08t2019Fecha de Term¡nación

Proyecto

Supervisor
tr":i1¡:,^ DE TE'NOLOGTAS DE LA INFORMACTON Y LA Co^.tUNtcActÓN - Dírección de /nfraestrucfural.,fi

Dependencia

sBteñó lñl.gr.do dé &3t¡ó.
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qm¡ INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pRrsrRcróru DE sERVtctos

Versión:01

2. DESARROLLO DEL CONTRATO

OBJETIVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO OBSERVACIONESACTIVIDAD DESARROLLAOA REGISTRO

Apoyar en la implementación
del lineamiento Ll.ST.03
Gestión de los Servicios
tecnológ¡cos, del l\¡odelo de
Arquitectura Tl lT4+ en lo
referenle a: realizar el servic¡o
de soporte de nivel cero de los
servicios tecnológicos, con
crilerios de calidad, seguridad,
disponib¡lidad, cont¡nuidad,
adaptabil¡dad, estandarización
y efic¡encia.

l De acuerdo al l¡neámiento L|.ST.o3; aa
dirección de Tecnologias y Sistemas de la
lnformación o quien haga sus veces debe
gest¡onar la capacidad, la operación y el
soporte de los servicios tecnológicos, con
crilerios de calidad, seguridad,
dispon¡bilidad, continuidad, adaptabil¡dad,
estandarizacaón y eficiencia. En part¡cular
durante la implementación y paso a
producción de los proyectos de Tl, se
debe garantizar la eslabilidad de la
operación de Tl":

Para éste periodo se realizó la atención
dei

-Apoyo a los usuarios que solic¡taron
servicio a kavés del manlis o servicio
telefónico en la mesa de ayuda
-Apoyo en la sala de juntas del despacho
del alcalde adecuando respectivamente el
audio y video para las respectivas
reuñiones

RUTA: CDIEVIDENCIA_
ALCANCEl\
REPORTE_SERVICIOS
O DETALLADO.PDF

INFT\

JULIO AGOST

d
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INFORTME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

zYEfEP?i#tos casos de soporte
lécnico asignados a tr¿vés de la
plataforma de coordinac¡ón de la
mesa de servicios tecnológicos, sobre
soporte básico a usuar¡os, soporte
sobre s¡stema operativo, softlvare de
ofimática, instalación, traslado o
mantenimiento de elementos de la
plataforma tecnológica y los sistemas
Web de la Alcaldía de Pereira.
S¡guiendo los protocolos para el nivel
0 de soporte, establecidos en el
procedimiento de gestión de la mesa
de servicios tecnológicos

Se realiza ejecución 72 servicios
solicitados por el aplicativo
Ma nt¡s(43236-43280 -43327 43229 -
43 1 7 2-43 1 5343 1 5243 1 56-43 1 60 -
431 65-43 1 01 -4290242912-4261 5-
42624 - 42638 42643 - 426 5 4 4287 1 -
4287 2- 4 2882 - 4 26 1 0 4 2 598 -
42602-42587 -4247 9-4250 1 -4221 2-
42460- 421 7 2-421 7 3-4'l 900-4 1 948-
4 1 954- 4 1 94642007 -420 1 6 42037 -
42034- 42056-42089-4 1 949-4 1 955-
4 I s47 - 4 1 930 -4 1 931 -4 I 933-42009-
4 I 999- 42004-42006-42005-420 1 9-
42030 - 42032 - 4 1 S 56 - 4',t 522- 4 1 843 -
4 1 880-4 1 834 -4 1 7 5 1 -4 1 7 92-4 1 7 93-
4'1 685-41 663-4't 662-41 627 41625-
41624-41630-41640)

RUTA: CDIEVIDENClA_lNF7\
ALCANCE 2/REPORTE_SERVICIOS_
JULIO AGOSTO GENERAL.PDF

recna oe v€enca: Mayo uY oe zL,

Total Servicios atendidos y
resueltos para éste periodo(72)

- Al recibirse el servicio se ver¡fica
ub¡cacióñ del equipo y la activac¡ón
corecta de usuario med¡ante director¡o
activo, si es correcto se procede a
real¡zar el serv¡c¡o, de acuerdo al
manual de procedim¡entos de la
SECRETARIA DE TIC

RUTA:
lntranet:
http://intranet.pere¡ra. gov.co/¡ndex.p
hp/sistema-integrado-de-gestión-
v2lproñoc¡ón-de-desarrollo-
económ¡co/categoría/26o-tecnologia-
de-la-¡nformación-y-la-
comun¡cac¡ón-formatos¡e-uso-
general

Consulta base de datos alojada en el
serv¡dor de d¡rectorio activo, ubicado en el
piso 5, Datacenter

N/A

3. Verificar que los casos de soporte
técnico asignados cumplan con ¡as

especificaciones y requisitos
establecidos en los procedimientos de
gestión de la mesa de servic¡os
tecnológicos.

- Se informa del esca¡amiento,
asigñación, realización, modificación o
cualquier otra activ¡dad referente al
servacio para aprobac¡ón del proceso
que no incluya el desarrollo normalo
exceda el nivel de aplicación del mismo

Esla actividad no se cumple para éste
périodo según dirección de la
supervisión, debido a que se están
aplicando los cambios necesarios er\ el
aplical¡vo de mesa de servicios parala.
trazabilidad del servicio. fl\

4. Tram¡tar con la coordinac¡ón de la

mesa de servicios tecnológicos todos
los permisos y autor¡zaciones
necesarias para la real¡zación del
ssrvic¡o técnico.

17
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{H}
INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pRrsrRctóru DE sERVtctos

Fecná oe vlgeñcla: Mayo u9 oe lt

Hardware ( 12)
Software (31)
Perfiles (4)
Redes (10)
lmpresora ('1'l )
s¡if (1)
Portales web (2)

Total serv¡c¡os (72)

en el aplicativo de mesa
de servicios tecnológicos las
aclividades realizadas, el avance o la
solución efectuada, los servicios que
no requieran soporte técn¡co en sit¡o,
tienen la posibilidad de uti¡izar la
herramienla de acceso remoto para su
solución.

5 - Se recibieron 72 servicios para este
periodo, los cuales fueron
documentados y escalados según
procedamiento-

Hardware; (4317 2-431 53431 52-
431 56-431 01 -42882-4 1 948-4 1 945-
4 1 947 -42O3O-42O324 1 7 92)
Soft ware(43236-43280-43327 431 65-

I 4 26 1 54263A-42643 -42A7 2426 I O-

4247 g 4250 1 -422 1 24217 242 17 3-
4 1 gOO 4 1 946 4 2007-4'l 930-4 I 93 1 -
4 1 933-42009 -42008-42006-2005-
420 1 g - 4 1 843 -4',t 880-4 1 7 51 4',t 7 93-
41663-41 627 \
P eúiles. (42902-429 1 2-41999-41 625)
Re des i ( 42624 426024 1554 4201 6 -
42037 42034 - 42089-4 1 9554 1 956-
41624)
lm presora : (42654 -4287 1 -42594-
4 25 87 - 4 24 60 - 4 1 922 - 4 1 83 4 - 4 1 68 5-
41662-41630-41640)
Portales-web: (43229-42056\
S¡if: (43160)

RUTA: CDIEVIDENCIA lNFT\
ALCANCE5\ REPORTE_SERVICIOS
JULIO AGOSTO DETALLADO.PDF

N/A
N/A

Ésta act¡vidad no se cumple para éste
per¡odo según dirección de la
supervisión, debido a que se están
aplicando los cambios necesarios en el
aplicat¡vo de mesa de servicios para la
trazabilidad del servicio-

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

7. Elaborar conceplos lécnicos sobre
el eslado de elementos de Soflware y
Hardware, solicitados por la Dirección
de lnfraeslruclura Tecnológica para
los respectivos procesos de baja de
inventar¡os de la Alcaldía de Pereira.

N/A N/A

8. Apoyar la inslalación de Equ¡pos
Audiovisuales.

N/A
N/A

Esta act¡vidad no se desarrolló para
este periodo porque no
asignación de servicios
procedim¡ento

resoectffi
se recibió

17

Sistsa rñt€gr.do d€ Gerntñ

Página 4 de 6

6. Notrficar a la coordiñación de la 
]

mesa de seN¡cios tecnológicos sobre 
I

los señicios que se deben escalar a 
I

los otros n¡veles de soporte. 
I
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{w INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

N/A

gve'flflürát el procedimieñto de
préstamos de equipos tecnológicos

Esta actñ,6úá0 ff dr8úeñ;JWY6FFÉt
esle penodo porque no se recrbió
asignación de servicios respecto al
procedimiento

10. Realizar las activ¡dades de
manten¡miento preventivo y correctivo
asignadas por la coord¡nación de la
mesa de servicios tecnológicos en
cumplimiento del Plan de
ftrantenimiento de SeN¡cios
Tecnolóq¡cos.

N/A N/A

Esta act¡vidad no se desarrolló para
este periodo porque no se recibió
asignación de servicios respecto al
procedim¡ento

'll. Realizar la ¡nstalación de equipos
de cómputo nuevos, traslados y
reubicación de los actuales N/A

Esta actividad no se desarrolló para
este periodo porque no se recibió
as¡gnación de servic¡os respecto al
procedimiento

12. Participar en las actividades
técnico adm¡nistrativas encaminadas a
garantizar el correcto funcionamiento
de la Secretaria de TlCs.

N/A

Esta act¡vidad no se desanolló para
este periodo porque no se recib¡ó
asignación de servic¡os respeclo al
procedimiento

'13. Realizar la r,redición de
satisfacción de usuar¡o para cada uno
de los casos atendidos.

RUTA:
CD:\EVIDENCIA_lNF7\

ALCANCE
13\Encuesta de Satisfacción.pdf

Esta actividad no se desarrolló
para éste periodo, debido a que se
implementará una encuesta
general por cada trimestre según
cronograma de la mesa de ayuda
se aplicara para la primera semana
;; "#",í iSli' :'" 

jll:""' 
;, T;]tlf,
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{ffi§
INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pResrRctó¡t DE sERVtctos

td."'tlBtlólar y presentar iñforme
mensual con el siguiente contenido
mfñ¡mo: análisis comparativo de casos
asignados clasificados por lipos de
solicilud, cateqoría del servicio,
número de casos resueltos en el mes,
número de casos escalados a otros
niveles de soporte, número de casos
asagnados y resuellos en el perÍodo,
reporte de mantenirñ¡entos
preventivos y correctivos asignados y
ejecutados, asi como okas
esladíst¡cas que se acuerden con que
se acuerdeñ con el supervisor en
cumpl¡m¡enlo del modelo ¡T4+ y la
Política de Gobierno Digital

Se elabora el informe correspondiente con
la comparac¡ón de los periodos
comprend¡dos de los meses JUNIO-JULIO
JULIO AGOSTO
Se realiza las gráficas en las cuales se
comparan los servic¡os reaiizados en
ambos periodos

R LiTA:
CDlEVIDENCIA,INFT\
ALCANCE
14\CO[,4PARATIVO ALCANCE.XLS

RUTA:
CDIEVIDENCIA INFT\
ALCANCE'1 4\comparativo_alcance.pdf

RUTA:
CD]EVIDENCIA INFT\
ALCANCE 1 4\comparativo alcance.docx

recna oe vgencra: Mayo uY oe zL 17

,Jl"*,úrt F
¡(t É.lrñDRo RUrz MESA
Contratista
c.c. '10.026.977

DIEGO NANDO BONILLA RIOS
Supe

Revisó/Aprobó: Juliaña Reñgilo Aguirre - Coordinación l\lesa de Servicios

Sists. hr.g..<ro de G.stióñ

Página 6 de 6



0;* ¡,
o

Eo
d
c§
.g
F
o
c

E
ooaatt

,a

E

€
5

o

E

oó

Í
L

E

E

¡

E

L.ll

E

..: ,,i

T
I

§

^!ú

,9

s* 9
.9 96

p

I
E

z

;
I
?

§

§r:,
É"'

I

ñ.§
;=

'E-ó
g:rb§:

;!

E

a,
2A

9 9

z
E

N

s

o

_.9
,9e?E;
66nó'

g
-9

=büi-oa:!§L=
Ó6(,?É

§.9
A.

q6?;q

$3i 8:
=Fó9165§éE§5

9

9

.,e

ii§
É3
6q

;,1'r

?d
:>

E

E
z

t
¡
¡

7

I

6E

§
99
i!
3:

-9

F

I

I
L
lI'

I'

l*
t:

li

_q

oe

9
E

§r,

E

4::

z

.9,
3

a¡
1

.-9

É


