INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS
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Version: 01 Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

Contratista Juliana Rengifo Aguirre

Informe de Actividades N° 1de7

Periodo 29/01/2019 a 28/02/2019

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

Prestar servicios de apoyo a la gestion en la Secretaria de Tecnologias de la informacion y la Comunicacion para la
Objeto: coordinacion de la Mesa de Servicios tecnologicos en la Direccion de Infraestructura Tecnolégica y servicios digitales
del municipio de Pereira.

Plazo 7 meses

Valor Total del Contrato $13.902.000

Valor del Periodo del Informe $1.986.000

Fecha de Inicio 29/01/2019

Fecha de Terminacion 28/08/2019

Proyecto Sistematizacién de los procesos misionales de la Alcaldia de Pereira.

Supervisor DIEGO FERNANDO BONILLA RiOS

Dependencia SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (j)/,
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ALCALDIA DE PEREIRA

DESARROLLO DEL CONTRATO

INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

Fecha de Vigencia: Mayo 09 de 2017

OBJETIVOS O ALCANCES DEL CONTRATO

ACTIVIDAD DESARROLLADA

REGISTRO

OBSERVACIONES

Apoyar en la implementacion del lineamiento
LI.ST.03 Gestion de los Servicios tecnolégicos,
del Modelo de Arquitectura Tl IT4+ en lo
referente a: gestionar la operacion y el soporte
de los servicios tecnologicos, con criterios de
calidad, seguridad, disponibilidad, continuidad,
adaptabilidad, estandarizacion y eficiencia.

De acuerdo al lineamiento LI.ST.03; "La direccion de Tecnologias y Sistemas
de la Informacién o quien haga sus veces debe gestionar la capacidad, la
operacién y el soporte de los servicios tecnoldgicos, con criterios de calidad,
seguridad, disponibilidad, continuidad, adaptabilidad, estandarizacion y
eficiencia. En particular durante la implementacion y paso a produccién de
los proyectos de Tl, se debe garantizar la estabilidad de la operacién de TI™:

Para éste periodo se realizé la atencion de:

- Coordinacion y direccionamiento de mantis para 5 técnicos de mesa de
ayuda en el periodo del 23/01/2019 al 23/02/2019.

- Direccionamiento de SAIA.

- Generacién del cronograma de mantenimientos preventivos y correctivos
para el afio 2019

CD: CARPETA ALCANCE #1: INFORME
GENERAL_ENE_FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #1:
REPORTE_SAIA_ENE_FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #1:

PDE_Cronograma_De_Actividades_Mesa_D

e_Ayuda_v1.pdf

El total de servicios para éste
periodo por técnico es:

Pablo 76
Jeisson 21
Sandra 163
Jorge 80
Alejo 71

Total: 411

LI.ST.05 Continuidad y disponibilidad de los

Servicios  tecnolégicos, del Modelo de
Arquitectura Tl IT4+ en lo referente a garantizar
que sus Servicios Tecnologicos estén

respaldados con sistemas de alimentacion
eléctrica, mecanismos de refrigeracion,
soluciones de deteccion de incendios, sistemas
de control de acceso y sistemas de monitoreo de
componentes  fisicos que aseguren la
continuidad y disponibilidad del servicio, asi
como la capacidad de atencién y resolucion de
incidentes.

NA

NA

P.  Apoyar en la coordinaciéon de la asistencia a los CD: CARPETA ALCANCE #2: INFORME
usuarios en e_t uso _de_los servicios tecr)ol;ﬁglcos La mesa de servicios realiza el registro de solicitudes a través de 4 canales | _COORDINACION.PDF
y la informacién, siguiendo los procedimientos, de atencion. siendo estos:
protocolos y documentacion normalizados por la ' ’ cD: CARPETA ALCANCE #:
Secretaria TIC para el registro de solicitudes y - Telefonico INFbRME GENERAL ENE FEB.PDF .
apertura de casos a través de multiples canales, ) Mantis Bug Tracker - - - .
coordinando la asignacion de talento humano ) Presencia? cD: CARPETA ALCANCE 42
para la atenciéon, seguimiento y escalamiento a ) SAIA REIE'ORTE SAIA ENE FEB.PDF :
los siguientes niveles de servicio seglin sea = = - -
requerido para el cierre exitoso del caso.

B. Apoyar en la implementacién del lineamiento
LI.ST.10 Planes de mantenimiento en lo
referente a: elaboracion y coordinacién de la | Para éste periodo se elaboré el cronograma de mantenimientos preventivos y . .
ejecucién del Plan de Mantenimiento de | correctivos de la plataforma tecnolégica de la Alcaldia de Pereira segun la ggE Crorﬁ)A'::rsarADe AcaLi?lQECEM #g'
servicios tecnolégicos para el desarrollo de las | ejecucién del Plan de Mantenimiento de servicios tecnoloégicos para el Avud 19 df v es_Mesa_
actividades de mantenimiento preventivo vy | desarrollo de las actividades. e_Ayuda_vi.p
correctivo de la plataforma tecnolégica de la
Alcaldia de Pereira.

4. Apoyar en la implementacion del lineamiento

Esta actividad no se desarrolla para
el periodo actual, el esquema
eléctrico y de control de acceso hace
parte de la secretaria de gestién
administrativa, dependencia
recursos fisicos y materiales, para lo
cual se solicitara el cronograma y la
documentacion para dichos
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ALCALDIA DE PEREIRA

INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

Fechade Vigencla Mayo 09 e 2017

OBJETIVOS O ALCANCES DEL CONTRATO ACTIVIDAD DESARROLLADA REGISTRO OBSERVACIONES
A ; A . CD: CARPETA ALCANCE #5:
Apoyar con la coordinacién del procedimiento | 2@ €sté periodo se registraron: CREACION_PERFILES_SAIA.PDF
para el registro y mantenimiento de los usuarios - . .
dentro del dominio de la red de datos de la :ZTC?QQ;O:;:“:?UZ%:;Z?E:Yrenovac'én e periies CD: CARPETA ALCANCE #5:
Alcaldia de Pereira. INFORME_MANTIS_PERFILES.PDF
Apoyar con la coordinacién de los | Para éste periodo la mesa de servicios atendi6 un total de servicios de 1654 | CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
procedimientos  para la  instalaciéon vy | registrados por 5 técnicos y 6 practicantes SENA, Asi: DISCRIMINADO_ALEJANDRO_RUIZ.PDF
reinstalaciéon de software como sistemas
operativos, software de ofimatica, antivirus y - Alejandro Ruiz CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
demas software licenciado en los computadores - Jorge lvan Sanchez DISCRIMINADO_JORGE_SANCHEZ.PDF
de la red de datos de la Alcaldia de Pereira. - Pablo Bedoya
- Jeisson Mufioz CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
- Sandra Salazar DISCRIMINADO_PABLO_BEDOYA.PDF
Practicantes: CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
DISCRIMINADO_JEISSON_MUNOZ.PDF
- Sebastian Morales
- Leonardo Trejos CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME

- Juan Henao
- Santiago Morales

DISCRIMINADO_SANDRA_SALAZAR.PDF

- Kirlian Valencia CD: CARPETA ALCANCE #6: INFORME
- Duvan Caicedo GENERAL_PRACTICANTES.PDF
CD: CARPETA ALCANCE #2: INFORME |.
COORDINACION.PDF
Apoyar con la coordinacién de los CD: CARPETA ALCANCE #7:
procedimientos  para la instalacion de INFORME_INSTALACION_EDUCACION.PDF

componentes de la plataforma tecnolégica como
equipos nuevos de computo, captura, impresion
entre otros, asi como el traslado y reubicacion
de los actuales.

Para éste periodo se realizd el apoyo a la secretaria de educacion en la
instalacién de 63 equipos para las sedes de la institucion educativa Combia,
por parte de los técnicos Jorge Ivan Sanchez y Alejandro Ruiz, y 2
practicantes Andrés Patifio y Kirlian Valencia.

CD: CARPETA ALCANCE

#7:

REGISTRO_SERVICIOS_INSTALACION_ME

DIANTE_MANTIS.PDF

A su vez se han realizado un total de 291 instalaciones de equipos en otras | CD: CARPETA ALCANCE #7:
sedes educativas, segun informe de instalacién presentado por la Mesa de | EVIDENCIA_FOTOGRAFICA.PDF
servicios referente al corte 2018
CD: CARPETA ALCANCE #7:
RECIBIDO_ENTREGA_EQUIPOS.PDF
Participar de las actividades del comité técnico
de la Secretaria de Tecnologia informatica para | Para éste periodo se realizé ia primera reunién de area de la mesa de | CD: CARPETA ALCANCE #8:

presentar recomendaciones de mejoramiento de
los procedimientos, a partir de lo observado en
cumplimento de su objeto contractual.

servicios, el dia 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 afio 2019

ACTA_12_FEB.PDF

Apoyar en la implementacion del lineamiento
LI.ST.08 Acuerdos de Nivel de Servicios, del
Modelo de Arquitectura Tl IT4+ en lo referente a:
velar por el cumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) para los Servicios
Tecnologicos. Apoyando la  definicion  y
monitoreo de los acuerdos de nivel de servicio
para la plataforma tecnolégica de la Alcaldia de
Pereira.

Esta actividad no se presenta para
éste periodo por tratarse de una

medicion trimestral.
d)—*’
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INFORME DE ACTIVIDADES, CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS

—Vversion 01

OBJETIVOS O ALCANCES DEL CONTRATO

ACTIVIDAD DESARROLLADA

REGISTRO

rewcm
OBSERVACIONES

Verificar los tiempos de atencion del sistema de
informacion Help y hacer seguimiento a los SLA
implementados.

Esta actividad no se presenta para
éste periodo por tratarse de una
medicidn trimestral.

1.

Apoyar en la coordinacion y ejecuciéon de
actividades encaminadas a garantizar el correcto
funcionamiento de la plataforma tecnolégica
compuesta por los computadores servidores, red
de datos, los computadores de escritorio y
periféricos de la Alcaldia de Pereira.

Para éste periodo a mesa de servicios reportd un total de 1654 servicios para
la totalidad de contratistas y técnicos que prestan soportes nivel 0y 1 en la
direccién de infraestructura tecnoldgica.

A su vez se realizd la activacion de 777 usuarios a través del formato de
creacion y renovacion de perfiles por SAIA.

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

Se realiz6 la elaboracién y socializaciéon mediante reunién del cronograma de
actividades de la mesa de servicio para el afio 2019.

Se dio acompafamiento en el proceso de instalacion de equipos para la
secretaria de educacion municipal en sus diferentes instituciones educativas
y sedes.

CD: CARPETA ALCANCE #2: INFORME
_COORDINACION.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #5:
CREACION_PERFILES_SAIA.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #5:
INFORME_MANTIS_PERFILES.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #8:
ACTA_12_FEB.PDF

CD: CARPETA ALCANCE #7:

INFORME_INSTALACION_EDUCACION.PDF

Apoyar la coordinacion y ejecucién  del
procedimiento para la medicién de satisfaccion
de usuario con los servicios tecnolégicos.

CD: CARPETA ALCANCE
Encuesta_de_Satisfaccién.PDF

#12:

Esta actividad no se desarrolld para
éste periodo, debido a que se
implementard una encuesta general
por cada trimestre seguln
cronograma de la mesa de ayuda.

3.

Apoyar en la implementacion del lineamiento
LI.ST.16 Tecnologia verde, del Modelo de
Arquitectura Tl IT4+ en lo referente a: debe
implementar un programa de correcta
disposicién final de los residuos tecnoldgicos,
jincluyendo las opciones de reutilizacion a través
de otros programas institucionales con los que
cuente el gobierno nacional.

Esta actividad no se desarrolla para
este  periodo, se programara
capacitacion y socializacion con la
direccién de servicios digitales para
generar los procedimientos
requeridos.

Elaborar y presentar informe mensual con el
siguiente contenido minimo: analisis
comparativo de casos registrados en la mesa de
servicios tecnolégicos, clasificados por tipos de
solicitud, categoria del servicio, numero de
casos resueltos en el mes, nimero de casos
escalados a otros niveles de soporte, nimero de
casos asignados y resueltos por cada técnico en
el periodo, reporte de mantenimientos
preventivos y correctivos de la plataforma
tecnoldgica, asi como otras estadisticas que se
acuerden con el supervisor en cumplimiento del
modelo IT4+ y la Politica de Gobierno Digital.

Esta actividad no se desarrolld para
éste periodo debido a que se estan
generando requerimientos
adicionales sobre la plataforma
actual de registro de servicios Mantis
Bug Tracker para la generacion de
estadisticas de servicios.

Sisterna Integrado de Gestién
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES NOMBRE: CONTRATO #: DE 2019

ACTIVIDADES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7

Apoyar en la implementacion del lineamiento LI.ST.03
Gestion de los Servicios tecnologicos, del Modelo de
Arquitectura Tl IT4+ en lo referente a: realizar el servicio
de soporte de nivel cero de los servicios tecnologicos, con
criterios  de  calidad, seguridad, disponibilidad,
continuidad, adaptabilidad, estandarizacion y eficiencia.

Ejecutar los casos de soporte técnico asignados a traves
de la plataforma de coordinacién de la mesa de servicios
tecnologicos, sobre soporte basico a usuarios, soporte
sobre sistema operativo, software de ofimatica,
instalacion, traslado o mantenimiento de elementos de la
plataforma tecnoldgica y los sisternas Web de la Alcaldia
de Pereira. Siguiendo los protocolos para el nivel 0 de
soporte, establecidos en el procedimiento de gestion de la
mesa de servicios tecnoldgicos.

Verificar que los casos de soporte técnico asignados
cumplan con las especificaciones y requisitos establecidos
en los procedimientos de gestion de la mesa de servicios
tecnologicos.

Tramitar con la coordinacion de la mesa de servicios
tecnologicos todos los permisos y autorizaciones
necesarias para la realizacién del servicio técnico.

Reportar en el aplicativo de mesa de servicios
tecnoldgicos las actividades realizadas, el avance o la
solucion efectuada, los servicios que no requieran soporte
técnico en sitio, tienen la posibilidad de utilizar la
herramienta de acceso remoto para su solucion.

Notificar a la coordinaciéon de la mesa de servicios
tecnologicos sobre los servicios que se deben escalar a los

otros niveles de soporte.




Elaborar conceptos técnicos sobre el estado de elementos
de Software y Hardware, solicitados por la Direccién de
Infraestructura Tecnolodgica para los respectivos procesos
de baja de inventarios de la Alcaldia de Pereira.

Apoyar la instalacion de Equipos Audiovisuales.

Apoyar el procedimiento de préstamos de equipos
tecnologicos

10

Realizar las actividades de mantenimiento preventivo y
correctivo asignadas por la coordinacién de la mesa de
servicios tecnoldgicos en cumplimiento del Plan de
Mantenimiento de Servicios Tecnholdgicos.

11

Realizar la instalaciéon de equipos de cdémputo nuevos,
traslados y reubicacién de los actuales

12

Participar en las actividades técnico administrativas
encaminadas a garantizar el correcto funcionamiento de
la Secretaria de TICs.

13

Realizar la medicion de satisfaccion de usuario para cada
uno de los casos atendidos.

14

Elaborar y presentar informe mensual con el siguiente
contenido minimo: andlisis comparativo de casos
asignados clasificados por tipos de solicitud, categoria del
servicio, numero de casos resueltos en el mes, nimero de
casos escalados a otros niveles de soporte, nimero de
casos asignados y resueltos en el periodo, reporte de
mantenimientos preventivos y correctivos asignados vy
ejecutados, asi como otras estadisticas que se acuerden
con que se acuerden con el supervisor en cumplimiento
del modelo IT4+ y la Politica de Gobierno Digital
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