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I. INFORMACION GEI,IERAL DEL CONÍRATO

Fecha de V¡genc¡ai Mayo 09 de 2017

Juliana Rengifo AguirreContratista

lnforme de Activ¡dades No 1de7

Per¡odo 29101 12019 a 2810212019

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

Prestar servicios de apoyo a la gestión en la Secretaría de Tecnologías de la informac¡ón y la Comun¡cac¡ón para la
coordinación de la Mesa de Servic¡os tecnológ¡cos en la D¡rección de lnfraestructura Tecnológ¡ca y servic¡os d¡g¡tales
del municipio de Pere¡ra.

Objeto

Plazo 7 meses

Valor Total del Contrato $13.902.000

$1.986.000Valor del Per¡odo del lnforme

Fecha de lnicio 291O1D0',t9

Fecha de Terminac¡ón 28t08t2019

Proyecto S¡stematización de los procesos m¡sionales de la Alcaldía de Pereira

DIEGO FERNANDO BONILLA RíOS ISupervisor

D-Dependencia SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIÓN Y LA COMUNICACIÓN I
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AICALOIA DE P¡R'ITA

Vers¡ón:01
2. DESARROLLO DEL CONTRATO

Fecha de V¡genc¡a: Mayo 09 de 2017

ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTROOBJETIVOS O ALCANCES DEL CONÍRATO OBSERVACIONES

De acuerdo al lineamieñto Ll.ST.03; 'La d¡rección de TecñologÍas y Sistemas
de la lnformación o quien haga sus veces debe gestionar la capacidad, la
operación y el soporte de los servic¡os tecnológ¡cos, con criterios de cal¡dad,
seguridad, disponabil¡ded, conlinuidad, edeptabilidad, estandañzación y
efic¡enc¡a. En parlicular durante la implementación y paso a producción de
los proyectos de fl, se debe garantizar la estabil¡dad de la operac¡ón de fl":

Para éste periodo se realizó la atención de:

- Coordinación y direccionamienlo de manlis para 5 técnacos de mesa de
ayuda en el periodo del 2310 1 l2O l 9 al 23102120 19 -

, Generación del cronograrñá de ñañlenirnieñtos prevenlivos y correctivos
Dafa elaño 2019

- Direccionamienlo de SA[4.

Apoyar eñ la implementac¡ón del lineamaento
Ll.Sf 03 Gestión de los Servicios tecnológicos,
del Modelo de Aquitectura Tl lf4+ en lo
refercnle a: gestionár le operación y ei soporte
de los servioos tecnológicos, con crjlerios de
calidad, seguridad, disponabiladad, continuidad,
adaptabilidad, estandaización y ef ciencia.

CD: CARPEfA ALCANCE #f
GENERAL-ENE-FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE
REPORTE SAIA ENE FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE *1
PDE_Cronograma_De_Actlvldade3_Mesa_D
e_Ayuda_v1.pdf

INFORME El totál de servicios
Periodo por técnico es:

para éste

Tolal: 4'l I

Pablo 76
Je¡sson 2l
Sandra 163
Jorge 80

La mesa de servicios realiza el regislro de solicitudes a través de 4 canales
de atención. siendo estos:

Telefóñico
Mantis Bug Tracker

SAIA

Apoyar eo la coordinación de la asistencia a los
usuarios en el uso de los serv¡cios tecnológicos
y la informacióñ, siguiendo los procedimienlos,
protocolos y documentación normalizados por la
Secretiaría TIC para el registro de solicitudes y

apertura de casos a través de múltiples canales,
c¡ordineñdo la asignación de talento humano
para la alencjón, seguimiento y escálamienlo a
los siguientes niveles de servicio segúñ sea
requerido para elcierre exitoso delcaso.

CD: CARPETA ALCANCE #2:
COORDINACION.PDF

CD: CARPETA ALCANCE
INFORT'E-GENERAL-EI'IE_FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE
REPORTE_SAIA-ENE-FEB.PDF

INFORME

*2:

*2:

Para éste periodo se elaboró el cronograma de mantenimienlos prevenlavos y
coíeclivos de la plataforma tecnológicá de la Alcáldiá de Pereira según la
ejecución del Plan de l\¡antenimiento de seNicios tecnológ¡cos para el
desarrollo de las act¡vidades

Apoyar en la iñplementación del lineamiento
LI.ST 10 Planes de manteñimiento en lo
referenle ar elaboracrón y coordinaoón cle le
ejecución del Plan de Mantenimiento de
servicaos tecnológicos para el desarrollo de las
actividades de manteflimiento preventivo y
coffect¡vo de la plataforma tecnológicá cfe la
Alcáldia de Pere¡rá.

CD: CARPETA ALCANCE #3
PDE_Cronograma_De_Actlvldad6 i,losa D
e_Ayuda_vl.pdf

Apoyar eñ la ¡mplementación del lineamienlo
LI.ST.05 Continuidad y disponibilidad de los
Servicios tecnológicos, del Modelo de
Arquitectura Tl lT4+ en lo referenle a garant¡zar
que sus seNic¡os Tecñológicos estéñ
respaldados coñ sistemas de alimentación
eléclr¡ca, mecanismos de refrigerac¡ón,
soluciones de detección de incendios, s¡stemas
de control de ecceso y sislemas de moñiloreo de
componentes físicos que aseguren la
contiñuidad y drsponibilidad del seruicio, así
como la cápacidad de alención y resolución de

Eslá act¡v¡dad no se desarolla para
el per,odo áctual, el esquema
eléctrico y de control de ecceso hace
Perte de la secretadá de gestión
administrativa, dependencia
recursos físicos y maleÍiales, para lo
cual se so¡ic¡tará el cronograma y la
documentac¡ón 7ae dichos

A-prcces0s
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE.SERVICIOS

AI"CÁIDIA OE PE¡€IRA

OBJETIVOS O ALCANCES OEL CONTRATO ACTIVIDAD OESARROLLADA
recr

REGISTRO
c uE vrgcnsra. rvrayo uY oe zu I /

OBSERVACIONES

777 SAIA Solicjtud de creación y renovación de perfiles
42 Creación de usuario Mantis

Para éste periodo se reg¡straron
cD: CARPETA ALCANCE
CREACION PERFILES SAIA.POF

#5

#5CD: CARPEfA ALCANCE
INFORME iIANTIS PERFILES.PDF

Apoyar con la coordinación del proced¡m¡ento
pafa el fegrslro y mánleñimiento de los usuanos
denlro del dominio de la red de datos de la
Alcaldía de Pereira

Para ésle periodo la mesa de servic¡os alendió un total de serv¡cios de 165¿
regislrados por 5 técnicos y 6 practicantes SENA, Así:

Alejañdro Ruiz
Jorge lván Sánchez
Pablo Eedoya

Sendrá Salazar

Sebastián Moráles
Leonardo Trejos
Juan Henao
Santiago Morales
Kirl¡an Valencia
Duvan Caicedo

Apoyar con la coordinación de los
procedimienlos pára la instalación y

reinstalación de software como sislemas
operativos, sofrware de ofmát¡ca, antivirus y
demás software licenciado en los compuladores
de la red de datos de la Alcaldía de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE f¿6: INFORME
DISCRIMINADO ALEJANDRO RUIZ,PDF

CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
DISCRIMINADO-JORGE_SANCHEZ.PDF

CD: CARPETA ALCANCE 16: INFORT'¡IE
DISCRIMINADO_PASLO-gEOOYA.PDF

CD: CARPETA ALCANCE *6: I FORME
DISCRIMINADO JEISSON MUÑOZ.PDF

CO: CARPETA ALCANCE 16: INFORME
DISCRIMINADO-SANDRA_SALAZAR.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
GENERAL PRACTICANTES.PDF

CO: CARPETA ALCANCE #2: INFORME
COORDINACION.PDF

Para éste per¡odo se realizó el apoyo a la secrelarÍa de educac¡ón en la
instalación de 63 equipos para las sedes de la institución educaliva Combia,
por parte de los lécnicos Jorge lván Sánchez y Alejandro Ruiz, y 2
practicentes Andrés Pátiño y Kirlian Valeñcia

A su vez se han realizado un total de 291 instalaciones de equipos en olrás
sedes educativas, según iñlorrne de instalación presentado por la Mesa de
servicios referenle al corte 2018.

cD: CARPETA ALCANCE #7
INFORi'E-INSTALACION-EDUCACION.PDF

cD: CARPEÍA ALCANCE *7:
REGISTRO-SERVICIOS-INSTALACION-I/lE
OIANTE-MANfIS.PDF

CO: CARPETA ALCANCE
EVIDENCIA FOTOGRAFICA.PDF

CO: CARPETA ALCANCE
RECIAIDO ENIREGA EQUIPOS.PDF

i7

*7

Apoyar con la coordinac¡ón de los
procedirnientos para la instalación de
componentes de la platiaforma tecnológicá cómo
equrpos nuevos de cómpulo, captufa. tmpfesión
enlfe otfos, asi como el lfaslado y reubrcacron
de los actuales.

Para ésle periodo se realizó la primera reunión de área de Ia mesa de
servicios. eldía 13 de febrero a las 8:00 am donde se socializaron los nuevos
formatos del SIGC y el cronograma de mesa de servicios para el año 2019

Participar de lás ectividades del comité lécn¡co
de la Secretaria de Tecnologia infornática para
presentar recomendac¡ones de mejofamiento de
¡os procedimieñtos, a partir de lo observado en
cumolimento de su obieto contractuá1.

CD: CARPETA
ACTA-I2_FEB.PDF

ALCANCE #8

Apoyar en la implementación del l¡neamienlo
LISTo8 Acuerdos de Nivel de Servicios. del
Modelo de Arqu¡lectura fl lf4+ en lo referente a:
velár por el cumplimiento de los Acuerdos óe
Nivel de Servrcro (ANS) para los Serv¡cros
Tec¡ológicos. Apoyando la definición y

rnoniloreo de los acuerdos de n¡vel de servlcio
para la plataforma tecnológicá de la Alcaldía de

).

Ésta actividad no se preseñta para
éste periodo por tratarse de una
medición tr¡mestral

Sireña htegrado d€ G€stióñ
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W
INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

PRESTACIÓN DE SERVICIOS
Ar.€4D1A DE PETEIRA

ACf IVIDAD OESARROLLAOA REGISfROOBJETIVOS O ALCANCES DEL CONTRAfO OBSERVACIONES

O. Veriñcar los tiempos de aleñción del sistema de
¡nformación Help y hac€r segu¡mienlo a los SLA

ntaclos

Ésta actividad no se presenta para
éste periodo por tGtrarse de una
med¡c¡ón úimestrál

Para éste periodo a mesa de serv¡qos reportó un total de 1654 serv¡cios para
la totalidad de cóñtratistás y técnacos que prestan soporles ñivel 0 y 1 en la
direcc¡ón de ¡nfraeslructura tecnológica.

A su vez se realazó la activación de 777 usuarios a través del formato de
creáción y renovación de perñles por SAIA.

También se aclavaron un total de 43 usuarios en el Mantis.

Se real¡zó la elaboración y socialización medianle reunión del cronograma de
activ¡dades de la mesa de servacio para el año 2019.

Se dio acompañamiento en el proceso de iñstelációñ de equipos para la
secretaria de educación munic¡pal en sus diferentes instituc¡ones educativas

CO: CARPETA ALCANCE *2: INFORME
COORDINACION.PDF

CD: CARPEfA ALCANCE
CREACION-PERFILES SAIA.PDF

CD: CARPETA ALCANCE
INFORME_i,lAt¡f lS_PERFILES.PDF

CO: CARPETA ALCANCE
ACTA-I2-FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #I
INFORi'E_INSTALACION-EDUCACION.POF

#5:

,t5:

#8:

Apoyar en la coordinacióñ y e¡ecuc¡ón de
activiclades encaminadas a garañtizar el corecto
funcionamÉnto de la plalafoma lec¡ológrcá
coñpuesia por los computadores servidoros, red
de datos, los computadores de escritorio y
peiféricos de la Alcaldia de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE
Encue3la_de_Setlsf ecc¡ón.PDF

#12
2- Apoyat la coordinációñ y ejecución del

procedimiento para la medición de satisfacción
de usuario con los servicios tecnológicos.

Esta actividad no se desárolló para
éste periodo, debido a que se
implementará una encuesla general
por cada ldmestre según

ma de la mesá de a
3. Apoyar en la implementac¡ón del l¡neamiento

LI.ST.'16 fecnología verde, del Modelo de
Arquitectura Tl lf4+ en ¡o referente a: debe
implementar un programa de corecta
disposic¡óñ final de los residuos tecnológicos,
iincluyendo las opciones de reutilización a través
de otros pfogramas ¡nst¡tucionales coñ los que

nacional.

Ésta aclividad no se desanolla para
este periodo, se programaé
cápaoitación y socialización con la
dirección de servicios digitales para
genelar los procedimienlos
requeridos.

Elaborar y presentar informe mensual con el
ssuenle @nlen¡do mínimo: análsis
comparativo de casos registrados en la mesa de
seruicios tecnológicos, clasif¡cados por tipos de
solicrtud, cátegoria del servicio, número de
casos resueltos en el mes, número de casos
escálados a otros ñiveles cle soporle, número de
casos asignados y resueltos por cáda técnaco en
el perlodo, reporle de mañlenimienlos
prevenlivos y correctivos de la platafoma
tecnológica, así como otrás estadísticás que se
acuerden con el supervisor en cumplimiento del

lT4+ lá Pólitica de Gobierno ital

Ésta actividad no se desarrolló para
éste peñodo debido a que se estángenerando rcquerimientos
ád¡cionales sobre lá plataforma
actual de regisfo de servicios Manlis
Bug fracker para la genereción de
estadlsticás de servicios

c. 1.O48.274774

s¡lema lñtég,¿do d€ G€rtió.t
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES NOMBRE: CONTRATO *: DE 2019

ACTIVIDADES MES 1 MES 2 MES 3 MEs 4 MES S MES 6 MEs 7

1

Apoyar en la implementación del lineamiento Ll.ST.03

Gest¡ón de los 5ervicios tecnológicos, del Modelo de

Arquitectura Tl lf4+ en lo referente a: realizar el servicio

de soporte de nivel cero de los servicios tecnológicos, con

criterios de calidad, seguridad, disponibilidad,

continuidad, adaptabil¡dad, estandarización y ef¡ciencia.

2

Ejecutar los casos de soporte técn¡co asignados a través

de la plataforma de coord¡nación de la mesa de servicios

tecnológ¡cos, sobre soporte básico a usuar¡os, soporte

sobre sistema operat¡vo, software de of¡mática,

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.

3

Ver¡ficar que los casos de soporte técn¡co asignados

cumplan con las especificaciones y requisitos establecidos

en los procedimientos de gestión de la mesa de serv¡cios

tecnolósicos.

4
Tram¡tar con la coordinac¡ón de la mesa de serv¡c¡os

tecnológ¡cos todos los permisos y autor¡zaciones

necesar¡as para la realizac¡ón del servicio técn¡co.

5

Reportar en el aplicativo de mesa de servicios

tecnológicos las act¡vidades real¡zadas, el avance o Ia

solución efectuada, los servicios que no requieran soporte
técnico en s¡tio, t¡en€n la posibilidad de ut¡l¡zar la

herramienta de acceso remoto para su solución.

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



7

Elaborar conceptos técn¡cos sobre el estado de elementos
de Software y Hardware, solicitados por la Dirección de
lnfraestructura Tecnológica para los respect¡vos procesos

de baja de inventar¡os de la Alcaldía de Pereira.

8 Apoyar la instalación de Lquipos Audiovisuales

9
Apoyar el proced¡m¡ento de préstamos de equipos
tecnológicos

10

Realizar las act¡v¡dades de mantenim¡ento preventivo y
correctivo asignadas por la coordinación de la mesa de
serv¡c¡os tecnológicos en cumplim¡ento del Plan de
Manten¡miento de Servicios Tecnolóeicos.

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

72

Participar en las actividades técnico admin¡strativas
encaminadas a garant¡zar el correcto funcionam¡ento de
la Secretar¡a de TlCs.

13
Realizar la med¡ción de satisfacción de usuario para cada

uno de los casos atendidos.

14

Elaborar y presentar informe mensual con el sigu¡ente
contenido mínimo: análisis comparativo de casos

asignados clas¡ficados por tipos de sol¡citud, categoría del
servicio, número de casos resueltos en el mes, número de
casos escalados a otros niveles de soporte, número de
casos asignados y resueltos en el período, reporte de
mantenim¡entos prevent¡vos y correctivos asjgnados y
ejecutados, asÍ como otras estadísticas que se acuerden
con que se acuerden con el supervisor en cumpl¡miento
del modelo lT4+ y la Política de Gobierno Dig¡tal
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