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Contrato No. 832 del 29 de Enero de 2019Número del Contrato

Prestar serv¡cios de apoyo a la gest¡ón en la Secretaría de Tecnologías de la ¡nformac¡ón y la Comunicación para la
coord¡nac¡ón de la Mesa de Servicios tecnológicos en la Dirección de lnfraestructura Tecnológ¡ca y serv¡cios d¡gitales
del mun¡cipio de Pereira.

Objeto

Plazo 7 meses

$13.902.000Valor Total del Contrato

$1.986.000Valor del Periodo del lnforme

29t0112019Fecha de ln¡c¡o

Fecha dé Terminación 28t08t2019

S¡stematizac¡ón de los procesos misionales de la Alcaldía de PereiraProyecto

DIEGO FERNANDO BONILLA RIOSSupervisor

SECRETARTA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN óDependencia

I G
S¡sreña lñteqrado de Costió.r
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-HI INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pResrncróN DE sERVlcros

AICAIDIA DE ?ETEI¡A

zY"'üÉsfl nnouo DEL coNTRATo Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

OBJETIVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO OBSERVACIONES

Apoyar en la implementac¡ón del
l¡neamiento Ll.ST.03 cestión de
los Servicios tecnológicos, del
Modelo de Arquitectura Tl lT4+ en
lo referente a: gestionar la
operación y el soporte de los
serv¡clos tecnológ¡cos, con
criterios de calidad, seg ur¡dad,
disponibilidad, continuidad,
adaptab¡lidad, estandarizacaón y
eficiencia.

El total de servicios para
éste periodo por técnico
esi

Anabeiba Bolívar: 36
Andrés Pat¡ño: 94
Alejandro Ruiz: 66
Carlos Alvarez: 2
Hernán Zapala: 73
Julián Florez: 50
Juan Guillermo: '18

Jorge Sánchez: 82
Julián Ruiz: 84
Jeisson Montealegre: 25
Juliana Reng¡fo: 6
Je¡sson Muñoz: 36
Kirlian Valencia: 40
Néstor Valencia: 39
Oscar Aristizabal: 18
Pablo Bedoya: 59
Sandra Salazar: 55
Santiago S¡lva: 48
Wberney Soto: 59
Yeison Aluma: 43
Yesica Vil¡egas: 44
Cesar Palacio: 1

Constanza RodrÍguez: 6
Paula Zapala. 1

Ruby Ocampo: 70

A
TOTAL:1055

De acuerdo al lineamiento Ll.ST.03; "La direcc¡ón de
Tecnologias y S¡stemas de la lnformac¡ón o quien
haga sus veces debe gestlonar la capacadad, la
operación y el soporte de los serv¡cios tecnológ¡cos,
con criterios de calidad, seguridad, dispon¡b¡lidad,
continuidad, adaptabilidad, estandarizac¡ón y
eficiencia. En particular durante la implementación y
paso a producción de los proyectos de Tl, se debe
garantizar la estabilidad de la operación de Tl":

Para éste periodo se rea|lzó la atención de

- Coordinación y direcc¡onamiento de mantis para 10
técnicos de la mesa de servicios y 6 practicantes
SENA, adicional al direccionamiento para
profesionales y auxiliares administrativos del área.

- Elaboración de estudios previos y anális¡s del sector
para proceso de adqu¡s¡ción de dispositivos móvales
de captura DMC para la oficina del SISBEN.

- Mod¡ficación del cronograma de mantenim¡ento
prevent¡vo y correctivo de hardware y software.

- Direccionamiento de SAIA

CD: CARPETA ALCANCE #1:
INFORME-GENERAL_MAR_AB
R.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
PDE_Cronograma_Oe_Act¡vida
des_Mesa_De_Ayuda_v1.pdf

CD: CARPETA ALCANCE #1
FICHA_TECNICA_DPTVOMOV.
PDF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
REPORTE_SA¡A_MAR_ABR.P
DF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
AVANCES ANALISIS DEL
SECTOR Y ESTUDIOS
PREVIOS.PDF

Siremd Lnregrado d€ G€etroñ
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-& INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AIC LDIA OE PERÉ¡RA

ACTIVIDAD DESARROLLADA\589E?IVoS o ALCANCES DEL
CONTRATO

recr
REGISTRO

d ue vrgc¡¡u¡d rvrdyu ur ue zu r /
OBSERVACIONES

Apoyar en la coordinac¡ón de la
asistenc¡a a los usuarios en el uso
de los serv¡c¡os tecnológicos y Ia
¡nformación, s¡guiendo los
procedlmientos, protocolos y
documentación normal¡zados por
la Secretaría TIC para el reg¡stro
de solicitudes y apertura de casos
a través de múltiples canales,
coordinando la as¡gnación de
talento humano para la atenc¡ón,
seguimiento y escalam¡ento a los
siguientes niveles de servic¡o
según sea requer¡do para el cierre
exitoso del caso.

La mesa de servic¡os realiza el registro de sol¡citudes
a través de 4 canales de atención, siendo estos:

Para éste periodo se atend¡eron un total de 1055
serv¡cios.

Telefónico
Mantis Bug Tracker
Presencial
SA¡A

CD: CARPETA ALCANCE #2:
INFORME_GENERAL_MAR-AB
R.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #2:
REPORTE_SAIA_MAR-ABR.P
DF

Para éste periodo se han desarrollado
mantenimientos preventivos y correct¡vos en los p¡sos
1 y2, secretar¡a de cultura y actualmente pisos 3 y 4.

3. Apoyar en la ¡mplementación del
lineam¡ento Ll.ST.'10 Planes de
manten¡miento en lo referente a:
elaboración y coord¡nación de la
ejecución del Plan de
Mantenrmiento de serv¡cios
tecnológ¡cos para el desarrollo de
las act¡v¡dades de manten¡miento
prevent¡vo y correctivo de la
plataforma tecnológ¡ca de la
Alcaldia de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE #3:
PDE_Cronograma_De_Activida
des_Mesa_De_Ayuda_v1.pdf

CO: CARPETA ALCANCE #3:
MANTENIMIENTOS_PREVENTI
VOS HYS.PDF

,6

srrteña lñteqrádo de 6eslió¡
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& INFORTVIE DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

 ICAIDIA DE PEtrEIRA

YSBJEÍfVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO

REGISTRO
a oe vgefrc¡4. rvrayu uY ue zu l,

OBSERVACIONESACTIVIDAD DESARROLLADA

4. Apoyar en la ¡mplementación del
lineamiento Ll.ST.05 Cont¡nu¡dad
y dispon¡bil¡dad de los Servicios
tecnológicos, del Modelo de
Arquitectura Tl ,r4+ en lo
referente a garantizat que sus
Servicios Tecnológicos estén
respaldados con sistemas de
al¡mentación eléctrica,
mecanismos de refrigeración,
soluciones de detección de
¡ncendios, sistemas de control de
acceso y s¡stemas de monitoreo
de componentes fís¡cos que
aseguren la continu¡dad y
d¡spon¡bilidad del servic¡o, asi
como la capacidad de atención y
resolución de incidentes.

Para éste per¡odo se atend¡ó emergencia en el Data
Center ocas¡onado por la baja de los tacos de
regulación de corriente que están dentro del mismo
c¡rcuito de la secretar¡a de vivienda social, a lo cual
los guardas de seguridad desconociendo esto bajaron
los tacos ocasionando un apagón en los sistemas de
refrigeración y aires acondicionados.

La incidencia fue atendida ¡nmediatamente
restableciendo el servic¡o y s¡n n¡ngún daño.

CD: CARPETA ALCANCE #4:
EVIDENCIA_FOTOGRAFICA-IN
CIDENCIA.PDF

A

5. Apoyar con la coord¡nación del
procedimiento para el registro y
mantenim¡ento de los usuar¡os
dentro del dominio de la red de
datos de la Alcaldía de Pereira.

Para éste per¡odo se registraron

160 SAIA Solicitud de creación y renovación
de perfiles
12 Crcaci'n de usuar¡o Mantis

CD: CARPETA ALCANCE #5:
CREACION_PERFILES-SAIA.P
DF

CD: CARPETA ALCANCE #5:
CREACION_PERFILES_MANTI
S.PDF

5ist.ña ri¡eqfado de Gastió¡
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#t INFORIVE DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pRrsrRclóN DE sERVtctos

AICAI-OIA DE PIREIRA

ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO
d ue vrgenur¿. ¡vr¿yo uY oe zu r /

OESERVACIONES\589E?,voS o ALCANCES DEL
CONTRATO

Para éste periodo la mesa de serv¡c¡os atend¡ó un
total de servicios de 1055 registrados po|l0 técnicos
de la mesa de servic¡os y 6 practicantes SENA,
adicional al direcc¡onamiento para profesionales y
aux¡liares admlnistrat¡vos del área.:

Alejandro Ru¡z
Jorge lván Sánchez
Pablo Bedoya
Jeisson Muñoz
Sandra Salazar
Jeisson Montealegre
Hernán Zapala
Jul¡án Flórez
Néstor Valenc¡a
Wberney Soto

Pract¡cantes

Santiago Morales
Julián Ruaz
Yesica Villegas
K¡rlian Valencia
Yeison Aluma
Andrés Felipe Pat¡ño

CD: CARPETA ALCANCE f6:
INFORME-GENERAL-MAR-AB
R.PDF

Apoyar con la coordinación de los
procedrmientos para la rnstalación
y reinstalac¡ón de software como
sistemas operat¡vos, software de
ofimática, antivirus y demás
software licenciado en los
computadores de la red de datos
de la Alcaldía de Pereira.

TOTAL SERVICIOS 1055

rfr

Srsr€ma nreg.¿do de Gést'óñ
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-,Hr INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pResrRcróN DE sERVtctos

AICALDIA DE PE'EINÁ

I5BJEÍÍVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

a oe vrgencra. Mayu uY uc zu ¡ /
OBSERVACIONES

7. Apoyar con la coordinación de los
procedimientos para la instalación
de componentes de la plataforma
tecnológ¡ca cómo equipos nuevos
de cómputo. captura. impresión
entre otros, asi como el traslado y
reubicación de los actuales.

Para éste periodo se real¡zó el apoyo a la secretaría
de educación en la instalac¡ón de 63 equipos para las
sedes de la inst¡tuc¡ón educativa Combia, por parte de
los técnicos Jorge lván Sánchez y Alelandro Ruiz, y 2
practicantes Andrés Patiño y Kirlian Valencia.

A su vez se han realizado un total de 291
instalaciones de equipos en olras sedes educat¡vas,
según informe de ¡nstalac¡ón presentado por la Mesa
de servicios referente al corte 2018.

CD: CARPETA ALCANCE #7:
INFORME-INSTALACION-EDU
CACION.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #7:
REGISTRO_SERVICIOS-INSTA
LACION_MEDIANTE-MANTIS.
PDF

CD: CARPETA ALCANCE #7:
EVIDENCIA_FOTOGRAFICA.P
DF

CD: CARPETA ALCANCE #7:
RECIBIDO_ENTREGA_EQUIPO
S.PDF

ó

3. Participar de las act¡vidades del
com¡té técnico de la Secretaria de
Tecnología informática para
presentar recomendaciones de
mejoramiento de los
procedimientos, a partir de lo
observado en cumplimento de su
objeto contractual.

Se real¡za reunión el dia 1 de abr¡l con el ¡ngeniero
Carlos Mario Arteaga y el contrat¡sta Jhonatan
Houchar para la revis¡ón de l¡neam¡entos de
contratación.

CD: CARPETA ALCANCE #8:
ACTA REUNION.PDF

S'srem¿ htegrado de G€rlión
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AICAI-DIA DE PER:IRA

ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO
YSB9ETIVoS o ALCANCES DEL

CONTRATO

a oe vtgencla: ¡uayo uv oe zu I /
OBSERVACIONES

Se genera el reporte de cumplimiento de la Mesa de
Serv¡cios para el trimestre ENE-FEB-MAR de acuerdo
a las definiciones del l¡neamiento Ll.ST.08 Acuerdos
de Nivel de Servic¡os, del Modelo de Arqu¡tectura Tl
lf 4+

3. Apoyar en la implementac¡ón del
lineamiento Ll.ST.08 Acuerdos de
Nivel de Servicios, del Modelo de
Arquitectura Tl lT4+ en Io
referente a: velar por el
cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) para los
Serv¡cios Tecnológicos.
Apoyando la defin¡ción y
monitoreo de los acuerdos de
n¡vel de servicio para la
plataforma tecnológica de la
AlcaldÍa de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE #09:
INFORME_MESA_ITRIMESTRE
.PDF

Se genera el reporte de cumplimiento de la Mesa de
Servicios para el trimestre ENE-FEB-MAR de acuerdo
a las definiciones del lineamiento Ll.ST.08 Acuerdos
de Nivel de Servicios, del Modelo de Arquitectura Tl
|-[4+

CD: GARPETA ALCANCE #10:
INFORME-MESA_ITRIMESTRE
.PDF

10. Ver¡ficar los tiempos de atención
del sistema de información Help y
hacer seguimiento a los SLA
¡mplementados.

Para éste periodo a mesa de serv¡cios reportó un total
de 1055 serv¡cios para la totalidad de contrat¡stas y
técn¡cos que prestan soportes n¡vel 0 y l en la
direcc¡ón de ¡nfraestructura tecnológica.

A su vez se real¡zó la act¡vac¡ón de 160 usuar¡os a
través del formato de creac¡ón y renovac¡ón de
perfiles por SAIA. Tamb¡én se activaron un total de 12
usuarios en el Mantis.

Se d¡o acompañamiento en el proceso de instalación
de equipos para la secretaria de educación munic¡pal
en sus diferentes instituciones educat¡vas y sedes.

Se realiza el desarrollo del anál¡s¡s del sector y el
estud¡o previo para dispositivos móv¡les de la ofic¡na
de SISBEN.

CD: CARPETA ALCANCE #l l:
INFORME_GENERAL-MAR-AB
R.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #11:
CREACION PERFILES SAIA.P
DF

CO: CARPETA ALCANCE #11:
INFORME-MANTIS-PERFILES.
PDF

CD: CARPETA ALCANCE #11:
INFORME_INSTALACION-EDU
CACION.PDF

A

11. Apoyar en la coordinación y
ejecución de act¡vidades
encaminadas a garantizar el
correcto funcionamiento de la
plataforma tecnológ¡ca compuesta
por los computadores servidores,
red de datos, los computadores
de escr¡tor¡o y per¡féricos de la
Alcaldía de Pereira.

Siltema l.togrado de C€stió¡
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AIC IDIA DE PE¡EIRA

1,85E?IVoS o ALCANCES DEL
CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

a oe vtgencla: MayouY qe¿ut/
OBSERVACIONES

12. Apoyar la coordinación y
ejecución del procedimiento para
la medición de satisfacción de
usuario con los servicios
tecnológicos.

CD: CARPETA ALCANCE #12:
Encuesta de Sat¡sfacc¡ón.PDF

Esta activ¡dad no se
desarrolló para éste
periodo, debido a que se
¡mplementará una
encuesta general por
cada trimestre según
cronograma de la mesa
de ayuda.

13. Apoyar en la implementación del
lineamiento Ll.ST.16 Tecnología
verde, del Modelo de Arqu¡tectura
Tl lT4+ en lo referente a: debe
implementar un programa de
correcta d¡sposición final de los
residuos tecnológicos, incluyendo
las opciones de reutilización a
través de otros programas
institucionales con los que cuente
el gob¡erno nacional.

El dia 2410412019 el señor Carlos Andrés Sepúlveda
de la oficina de serv¡cios d¡g¡tales se presentó en
mesa de servicios para hacer el ret¡ro de los
elementos s¡endo él el responsable del proceso, sin
que a la fecha se haya realizado o allegado algún
reporte o información.

N/A

Yh

Sasleña hles¡ado de 6.§lión
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#Í INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pRrsrRcróN DE sERVtctos

Supervisor

AICAI-OIA OE PERIIRA

\5BJEIfuOS O ALCANCES DEL
CONTRATO

ACTIV¡DAD DESARROLLAOA REGISTRO
d ue vrgEIUrd. ¡vrdyu vr oc ¿u¡ /

OBSERVACIONES

14. Elaborar y presentar informe
mensual con el sigu¡ente
contenido minimo: análisis
comparativo de casos reg¡strados
en la mesa de serv¡c¡os
tecnológicos, clas¡f¡cados por
tipos de sol¡citud, categoría del
serv¡cio, número de casos
resueltos en el mes, número de
casos escalados a otros n¡veles
de soporte, número de casos
asignados y resueltos por cada
técnico en el período, reporte de
mantenim¡entos preventivos y

correctivos de la plataforma
tecnológica, así como otras
estadísticas que se acuerden con
el supervisor en cumplimiento del
modelo lT4+ y la Polít¡ca de
Gobierno Digital.

Se genera reporte comparativo de la mesa de
serv¡c¡os para los periodos FEB-MAR, MAR-ABR.

CD: CARPETA ALCANCE #14:
INFORME ALCANCE,I4.PDF

Vo. B
E tFo DIEGO FER NDO BONILLA RIOSJ

Con atista
't o88 278.778

sisreñ¿ rñre9rádo de 6er¡óñ
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