
#, INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pnestRclóN DE sERVtctos

ALCALDIA DE ?EREIRA

Versión: 01

I. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

Fecha de V¡gencia: Mayo 09 de 2017

Contrat¡sta Juliana Rengifo Agu¡rre

lnforme de Activ¡dades No 4 de7

Per¡odo 2910412019 a 28tO512019

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

Objeto
Prestar servicios de apoyo a la gestión en Ia Secretaría de Tecnologías de la información y la Comunicación para la
coord¡nación de la Mesa de Servic¡os tecnológicos en la Direcc¡ón de lnfraestructura Tecnológica y servic¡os dig¡tales
del municip¡o de Pereira.

Plazo 7 meses

Valor Total del Contrato $13.902.000

Valor del Per¡odo del lnforme s'1.986.000

Fecha de lnicio 29t01t2019

Fecha de Terminación 28t0812019

Proyecto S¡stematización de los procesos mis¡onales de la Alcaldía de Pereira

Supervisor DrEGo FERNANDo BoNtLLA Ríos f\
Dependenc¡a SECRETARTA DE TECNoLoGtAS DE LA tNFoRMACtóN y LA coMUNtcACtóN (N

S'reñé nregrado de Geer,óñ
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AICA¡.OIA DE PEREIIA

2yeroftsfr RRoLLo DEL coNTRATo Fecha de Vigenciar Mayo 09 de 2017

OBJETIVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO OBSERVACIONESACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

Apoyar en la implementac¡ón del
lineamiento Ll.ST.03 Gestión de
los Servicios tecnológicos, del
Modelo de Arquitectura Tl lT4+ en
lo referente a: gest¡onar la
operac¡ón y el soporte de los
servicios tecnológ¡cos, con
criterios de calidad, seguridad,
d¡sponibilidad, continuidad,
adaptab¡lidad, estandar¡zación y
eficiencia

CD: CARPETA ALCANCE #1:
INFORME_GENERAL_MAR-AB
R.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
REPORTE_SAIA_MAR_ABR.P
DF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
PDE_Cronograma_De_Activida
des_Mesa_De_Ayuda_vl.pdf

El total de serv¡cios para
éste per¡odo por técnico
ES:

Anabe¡ba Bolívar: 36
Andrés Patiño: 94
Alejandro Ruiz: 66
Carlos Álvarez: 2

Hernán Zapala: 73
Jul¡án Florez: 50
Juan Guillermo: '18

Jorge Sánchez: 82
Julián Ruiz: 84
Jeisson Montealegre: 25
Jul¡ana Rengifo: 6
Je¡sson Muñoz: 36
Kirlian Valencia: 40
Néstor Valenc¡a: 39
Oscar Aristizabal: 18
Pablo Bedoya: 59
Sandra Salazar: 55
Sant¡ago Silva: 48
Wberney Soto: 59
Yeison Aluma: 43
Yesica Villegas: 44
Cesar Palacio: 1

Constanza Rodríguez: 6
Paula Zagata: I
Ruby Ocampo: 70

A
TOTAL:850

De acuerdo al lineamiento Ll.ST.03; "La dirección de
TecnologÍas y Sistemas de la lnformac¡ón o quien
haga sus veces debe gestionar la capac¡dad, la
operación y el soporte de los servicaos tecnológ¡cos,
con criterios de calidad, segur¡dad, dispon¡b¡l¡dad,
cont¡nuidad, adaptabilidad, estandarización y
eficiencia. En part¡cular durante la ¡mplementación y
paso a producc¡ón de los proyectos de Tl, se debe
garantizar la estabilidad de la operación de Tl":

Para éste periodo se realizó la atención de

- Coordinac¡ón y direccionamiento de mant¡s para'10
técnicos de la mesa de servicios y 6 pract¡cantes
SENA, adicional al d¡reccionamiento para
profesionales y auxiliares adm¡n¡strativos del área.

- Direcc¡onam¡enlo de SAIA

- Modificac¡ón del cronograma de mantenimiento
preventivo y correct¡vo de hardware y software.

Sislem¡ knegrádo de Gest¡ón
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{Hr
INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pRrsrncróN DE sERVtctos
atcat-ota ot PtRarR

Y9E9E?IVoS O ALCANCES DEL
CONTRATO

ACTIV¡DAD DESARROLLADA REGISTRO OBSERVACION ES

La mesa de serv¡cios realiza el registro de sol¡citudes
a través de 4 cana¡es de atención, siendo estos:

Para éste periodo se atendieron un total de 860
servicios.

Telefón¡co
Mantis Bug Tracker
Presencial
SAIA

2. Apoyar en la coord¡nación de la
asistencia a los usuarios en el uso
de los serv¡cios tecnológ¡cos y la
¡nformación, siguiendo los
procedimientos, protocolos y
documentac¡ón normalizados por
la Secretaría TIC para el registro
de solic¡tudes y apertura de casos
a través de múltlples canales,
coord¡nando la as¡gnación de
talento humano para la atenc¡ón,
segu¡miento y escalamiento a los
siguientes niveles de servicio
según sea requerido para el cierte
exitoso del caso.

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

CD: CARPETA ALCANGE #2:
REPORTE_SAIA-MAR-ABR.P
DF

Para éste periodo se han desarrollado
mantenimientos preventivos y correct¡vos en los p¡sos
4Y5.

3. Apoyar en la ¡mplementación del
lineamiento Ll.ST.10 Planes de
manten¡miento en lo referente a:
elaboración y coordinación de la
ejecución del Plan de
Mantenimiento de serylcios
tecnológicos para el desarrollo de
las act¡v¡dades de manten¡m¡ento
preventivo y correctivo de la
plataforma tecnológ¡ca de la
Alcá¡d¡a de Pereira.

CD: CARPEÍA ALCANCE #3:
PDE-Cronograma_De_Activ¡da
des_Mesa_De_Ayuda_v1.pdf

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

N

Sis!oñá rnleq¡ado de Ger¡ón
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-& INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AICAL'IA OI PE¡EI¡A

a oe vtgencta: tuayo uY oe ru r /
OBSERVACIONESY5B9E?ÍVOS O ALCANCES DEL

CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

4. Apoyar en Ia ¡mplementac¡ón del
l¡neamiento Ll.ST.05 Cont¡nuidad
y disponibilidad de los Serv¡cios
tecnológ¡cos, del Modelo de
Arquitectura Tl lT4+ en lo
referente a garanlizar que sus
Servicios Tecnológ¡cos estén
respaldados con sistemas de
alimentacaón eléctrica.
mecanismos de refflgeración,
soluciones de detección de
incendios, sistemas de control de
acceso y s¡stemas de mon¡toreo
de componentes físicos que
aseguren la continuidad y
disponrbihdad del serv¡cio, así
como la capacidad de atención y
resoluc¡ón de incidentes.

CD: CARPETA ALCANCE #4:
REPORTE UPS.PDFPara éste per¡odo se real¡zó la revisión de las UPS

para mantenim¡ento.

A

5. Apoyar con la coordinación del
procedim¡ento para el registro y
mantenimiento de Ios usuarios
dentro del dominio de la red de
datos de la Alcaldia de Pereira.

Para éste per¡odo se registraron

160 SAIA Solicitud de creación y renovac¡ón
de perfiles
12 Creación de usuario Mantis

CD: CARPETA ALCANCE #5:
CREACION_PERFILES_SAIA.P
DF

CD: CARPETA ALCANCE #5:
CREACION_PERFILES-MANTI
S.PDF

:ñ
sitreña ñréqrado d€ GE§r¡ón

Página 4 de 8



# INFORIVIE DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

ALCAIDIA DE PER'IiA

a oe vrgencra: Mayo uY oezur/
OBSERVACIONES

TJEJE?ÍVOS O ALCANCES DEL
CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

8. Participar de las activ¡dades del
com¡té técnico de la Secretaria de
Tecnología informática para
presentar recomendaciones de
mejoram¡ento de los
procedim¡entos, a partir de lo
observado en cumplimento de su
ob.jeto contractual.

CD: CARPETA ALCANCE #8:
ACTA REUNION.PDF

Apoyar en la ¡mplementación del
lineamiento Ll.ST.08 Acuerdos de
Nivel de Servicios, del Modelo de
Arquitectura Tl lT4+ en lo
referente a: velar por el
cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) para los
Servicios Tecnológicos.
Apoyando la def¡n¡c¡ón y
monitoreo de los acuerdos de
nivel de serv¡cio parc la
plataforma tecnológica de la
Alcaldia de Pereira.

Se realiza reun¡ón con almacén
organización de licencaam¡ento de
mun¡cip¡o.

Se genera el reporte de cumplimiento de la Mesa de
Serv¡cios para el trimestre ENE-FEB-MAR de acuerdo
a las def¡niciones del l¡neamiento Ll.ST.08 Acuerdos
de Nivel de Serv¡cios, del Modelo de Arquitectura Tl
lT4+

la
el

general para
software en

CD: CARPETA ALCANCE #09:
INFORME_MESA-ITRIMESTRE
.PDF

10. Verificar los t¡empos de atenc¡ón
del sistema de ¡nformación Help y
hacer seguimiento a los SLA
¡mplementados.

Se genera el reporte de cumplimiento de la Mesa de
Serv¡cios para el tr¡mestre ENE-FEB-MAR de acuerdo
a las def¡n¡ciones del lineam¡ento Ll.ST.08 Acuerdos
de Nivel de Serv¡cios, del Modelo de Arqu¡tectura Tl
lT4+

CD: CARPETA ALCANCE #10:
INFORME-MESA-ITRIMESTRE
.PDF

(.N'

Srsleñ¿ lnteor¡do d¿ 6esrróñ
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#I INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
pnesrRclóN DE sERVtctos

AICALO¡A OE PET'IIA

ACTIVIDAD DESARROLLADA\989E?IVos o ALCANGES DEL
CONTRATO

recr
REGISTRO

d uc v'gc,¡crd rvrdyu uY ue zu r /
OBSERVACIONES

Para éste periodo la mesa de servic¡os atendió un
total de servicios de 1055 registrados por'10 técn¡cos
de la mesa de servicios y 6 practicantes SENA,
adic¡onal al direccionamiento para profesionales y
auxil¡ares adm¡nistrativos del área.:

Alejandro Ruiz
Jorge lván Sánchez
Pablo Bedoya
Je¡sson Muñoz
Sandra Salazar
Jeisson Montealegre
Hernán Zapata
Julián Flórez
Néstor Valenc¡a
Wberney Soto

Practicantes

Sant¡ago Morales
Jul¡án Ru¡z
Yesica Villegas
Kirlian Valencia
Ye¡son Aluma
Andrés Felipe Patiño

Apoyar con la coordinación de los
procedimientos para Ia ¡nstalación
y reinstalación de software como
s¡stemas operativos, software de
ofimática, antivirus y demás
software licenciado en los
computadores de la red de datos
de ¡a Alcaldía de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE #6:
INFORME-GENERAL-MAR_AB
R.PDF TOTAL SERVICIOS 860

Se realizó la ¡nstalación de equipos para Ia secretar¡a
de educación en el piso 8, 4 en gestión administrativa,
4 en secretarÍa de hac¡enda.

7. Apoyat con la coordinación de los
procedim¡entos para la instalación
de componentes de la plataforma
tecnológ¡ca cómo equipos nuevos
de cómputo, captura, impresión
entre otros, así como el traslado y
reub¡cación de los actuales. c

r
srsleñá hltearado de Gestióñ
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{H}
INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE

pRrsrRclóN DE sERVtctos
ALCAIOIA DE PE¡IIRA

OS O ALCANCES DEL
CONTRATO

ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO OBSERVACION ES

Para éste periodo a mesa de servicios reportó un total
de 860 serv¡cios para la totalidad de contratistas y
técnicos que prestan soportes nivel 0 y l en la
dirección de ¡nf raestructura tecnológica.

A su vez se rea¡izó la activación de 160 usuarios a
través del formato de creac¡ón y renovación de
perf¡les por SAIA. También 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 municipal,

est¡ón adm¡n¡strativa hacienda

Apoyar en la coordinac¡ón y

ejecuc¡ón de activ¡dades
encaminadas a garant¡zar el
correcto funcionam¡ento de la
plataforma tecnológ¡ca compuesta
por los computadores servidores,
red de datos, los computadores
de escritorio y per¡féricos de la
Alcaldla de Pereira.

CD: CARPETA ALCANCE #11:
INFORME_GENERAL-MAR_AB
R.POF

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

CD: CARPETA ALCANCE #I I:
INFORME-MANTIS_PERFILES.
PDF

2. Apoyat la coordinación y

ejecución del procedimiento para
la medición de satisfacción de
usuar¡o con los serv¡cios
tecnol rcos

Se desarrolla la encuesta para ser aplicada

LINK:

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

3. Apoyar en la implementación del
lneamiento Ll.ST.16 Tecnología
verde, del Modelo de Arqu¡tectura
Tl IT4+ en lo referente a: debe
implementar un programa de
correcta d¡sposición f¡nal de los
res¡duos tecnológicos, incluyendo
las opciones de reutilizac¡ón a
través de otros programas
institucionales con los que cuente
el obierno nacional

El dia 2410412019 el señor Carlos Andrés Sepúlveda
de la oficina de servicios digitales se presentó en
mesa de servic¡os para hacer el retiro de los
elementos siendo él el responsable del proceso, s¡n
que a la fecha se haya realizado o allegado algún
reporte o anformación.

N/A

s'31eñé rnteqrado de Gesl'ón
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-& INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACIÓN DE SERVICIOS

AIC]rLDIA OE PE¡EIRA

ISBJEINOS O ALCANCES DEL
CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO

a oe vtgencta: Mayo uY oe zu r r
OBSERVACIONES

4 Elaborar y presentar ¡nforme
mensual con el s¡guiente
contenido minimo: análisis
comparativo de casos reg¡strados
en la mesa de servicios
tecnológicos, clas¡ficados por
tipos de sol¡citud, categoría del
servicio, número de casos
resueltos en el mes, número de
casos escalados a otros nive¡es
de soporte, número de casos
asignados y resueltos por cada
técnico en el período, reporte de
mantenimientos preventivos y
correct¡vos de Ia plataforma
tecnológica, así como otras
estadísticas que se acuerden con
el supervisor en cumplimiento del
modelo lT4+ y la PolÍtica de
Gob¡erno D¡qital.

Se genera reporte comparativo de la mesa de
servic¡os para los periodos MAR-ABR, ABR-MAY.

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

RE GIFO E
Con ista

088.278.778

D
Superv¡sor

ANDO BONILLA RIOS

Srrema r¡tegrádo de 6eer'ón
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