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Bogota, 10 de febrero de 2023
Sefiores
Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA
Bogota D.C.

Respetados Sefor(es)
Supervisor del Contrato Adobe ETLA No. CO1.PCCNTR.4533103

Supervisor Principal
Diego Armando Cristancho

Departamento de Sistemas
John Ricardo Calderén

ACTA DE CUMPLIMIENTO No. 003

Por medio del presente comunicado se hace constancia del Acta N° 003, donde hacemos la entrega
Del portal web de Adobe, dando cumplimiento al contrato No. CO1.PCCNTR.4533103., donde nos
indica las Obligaciones especificas del contratista:

a) Entregar al SENA dentro de los tres (3) dias habiles posteriores al perfeccionamiento del contrato
de compraventa el certificado de licenciamiento o suscripcion de los productos que corresponden a
la Suite Adobe Creative Cloud y productos adicionales en la modalidad ETLA (Enterprise Term
Licensing Agreement), en donde se verifique la cantidad de licencias, tiempo y vigencia de

los servicios.

Fecha de inicio: 10 de febrero de 2023
Fecha de Terminacion Administrativa: 31 de diciembre de 2023
Fecha de Terminacion Técnica: 1 de febrero de 2024

1. Contamos con Plataforma GLPI:
Es un aplicativo que permite administrar incidentes / solicitudes para solucionar problemas, crear
directorio de contactos y empresas, base del conocimiento, entre otras funcionalidades.

Link de ingreso: https://ayuda.pcmac.co/front/central.php
Usuario: arincona (Asignada a Adriana Rincon del area de Formacion Profesional)
Contrasena: MesaAyuda2022
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En este caso sena.edu.co al ser de Microsoft tiene 5.000 destinatarios diarios, 500 por mensaje
y 1.000 destinatarios diarios sin relacion, para crear usuarios de roles nombrados a
continuacion son ilimitados.

Roles:
En la plataforma encontramos los siguientes perfiles que son asignados a cada usuario y
permite el acceso a distintas caracteristicas de la plataforma:

e Admin: este perfil administra los permisos sobre la totalidad del software GLPI. Sin
embargo, no tiene acceso a todas las caracteristicas en la configuracion de las reglas,
entidades y otros temas sensibles que puedan degradar las acciones de GLPI.

e Hotliner: este perfil permite introducir incidencias y tener acceso a su seguimiento.
En cambio, este perfil no permite hacerse cargo de ellas.

e Observador: este perfil solo accede en modo lectura a la informacion sobre el
inventario y su gestion. En cuanto a las incidencias, este perfil puede declararlas o
attribuirlas.

e Read-only: este perfil define el acceso de solo lectura. Se utiliza cuando los objetos
estan bloqueados. También se puede utilizar para dar a los usuarios derechos para
desbloquear objetos.

o Self-Service: este perfil esta dedicado a la presentacion de solicitudes de asistencia.
Se define en la instalacion de GLPI como el perfil predeterminado. Asi, GLPI
atribuye este perfil a cualquier nuevo usuario que se conecte. Descubriremos en este
capitulo cémo es posible asignar permisos a un usuario (aplicacioén de un perfil en
una o varias entidades).

e Super-Admin: este perfil posee todos los permisos y por ello la configuracion y
ajuste de la aplicacion. El nimero de usuarios con este perfil debe ser restringido.

e Supervisor: este perfil toma los elementos del perfil Técnico afiadiendo elementos
que permiten la gestion de un equipo y su organizacion (atribucion de tickets ...).

e Technician: este perfil corresponde al utilizado para un técnico de mantenimiento.
Tiene acceso al inventario de lectura y al servicio de asistencia para procesar tickets.

Pagina Principal: Donde encontraran un resumen de los casos de acuerdo el estado en que se
encuentren.

Inventario Soporte Gestién Administracién  Configuracién

‘Soporte Creative Cloud Adobe (estructura en érbol)

Vista personal  Vistade Grupo  Vista Global  RSSfeed  Todo
Vista de Grupo

Nohay eventos para mostrar

Rocordatorios personales. *

Rocordatorios pablicos

GLPT 9.5.5 Copyright (C) 2015-2021 Teclib' and contributors

La plataforma cuenta con una barra de herramienta que permite navegar entre las distintas
caracteristicas que ofrece.
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Inventario:

Inventario Soporte Gestién

o Teléfonos

Computadores

J Monitores = Gabinetes . . P

e: ,' : o . Permite llevar control de los activos adquiridos por el SENA
ontiene rogramas # Cerramientos . . A

Ve Oleposttivos daredes § Multitomas que apliquen para la ejecucion de este contrato y son

% Diepoutives moimesivespasves | Tegistrados por los usuarios con el rol Super-Admin.

8 Impresoras B Tarjetas SIM S oo

&, Cartuchos i= Global pcontass

@ Consumibles

Soporte:
Inventario Gestién Otiles
 Baincacion Se accede a todos los casos de soporte creados, permite ver o
& Plantillas para casos | Estadisticas , .
A proiomas 6 Cosos recuents filtrar los casos segun su estado, crear los cambios que sean
& cambior necesarios en el proyecto o ver estadisticas que permiten llevar

seguimiento de manera grafica en la atencion de los casos.

Otiles

Licencias / Lineas
® ® centi Se realiza un seguimiento de sus gastos, contratos Yy
¥Provsedoras M Cantros de datos proveedores, cree nuevos objetos de inventario, gestione la
& Contactos ' Clasters . . .
- - base de datos de usuarios y realice informes.
D b &
Utiles:

Otiles Administracién  Configuracién

p— I Es el espacio donde se acceden a los articulos de conocimiento
5 RsS feed Q Bisquadas gusrdadas creados. También permiten crear proyectos en los cuales se
? Base de conocimiente crean tareas, se asignan responsables, se crea un cronograma
@ y permite llevar control de cada una de las actividades.
fontraron elementos
Administracion

Administracién Configuracién

Usuarios 8 Diccionarios. sq

Se encuentra toda la administracion realizada en la plataforma
relacionadas a usuarios con acceso, grupo de soporte creados
y definicion de roles.

& Perfiles

12 Grupos

2 Entidades @ Cola de notificaciones

& Reglas ‘B Bitacoras

Jactual en Horizontal PDF v | B Desde 1 hasta 13 de 13
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Configuracion

tracién Configuracién

oo S€ encuentras las configuraciones administrativas y técnicas
O componentes (YT aplicada la plataforma entre las cuales se encuentran arbol de
# Notflcaciones © Receptores categorias, correo de recepcion de casos, tiempo de respuesta,
B Mveles deservice  Enlaces xternes definicion de frecuencia de backup de la base de datos,
Plantillas de respuesta, entre otros.

Desplegables @ Campos Gnicos

@ General - Complementos
os de docu

jocumentos

riticos

Gestion del soporte:
Para la gestion del soporte se encuentra con las siguientes caracteristicas e implementaciones.

Tickets

GLPI permite a los usuarios con acceso seleccionar entre Incidente o Solicitud al crear el
ticket. Cada categoria podria asignarse a un grupo especifico de usuarios / perfiles o
responsable.

Problemas

La funciéon Problema en GLPI permite informar, asignar y planificar, etc., acciones o
decisiones y se puede distinguir por sus conceptos: reclamantes, observadores, asignacion,
estado, urgencia, impacto, prioridad, categoria.

Cambios (RFC)

La caracteristica de «Cambio» es el establecimiento de la resolucion de un problema (en el
sentido GLPI o no) o el establecimiento de un nuevo elemento o proceso material / humano
de su SI. El cambio le permite informar, asignar, planificar, presupuestar, etc.

Planificacion
La funcién de planificacion en GLPI le permite realizar un seguimiento de las tareas de los
agentes de TI, verificar el estado de los proyectos y tener una vision general de la actividad
de la empresa.

Estadisticas

Con Estadisticas en GLPI puede visualizar estadisticas sobre los tickets, encuestas de
satisfaccion, tiempo medio, duracion media real del tratamiento, sobre los componentes de
las computadoras, nimero de tickets asignados a cada articulo, etc.

Tickets recurrentes
Es posible programar la apertura de tickets de forma recurrente. Por ejemplo: abra un ticket
todos los viernes por la mafiana para hacer una copia de seguridad en cinta esa misma noche.

Formularios

Cree formularios personalizados y de facil acceso para los usuarios cuando quieran crear uno
0 mas tickets o cambios.
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Categorizacion de casos:

Para llevar una gestion mas eficaz de los casos creados, se implemento6 un arbol de categorias
que contiene de manera detallada los posibles escenarios que se pueden presentar en el
soporte brindado. Las categorias implementadas son:

Administracion de Usuarios

Administracion de Usuarios > Actualizacion Datos
Administracion de Usuarios > Asignacion datos
Administracion de Usuarios > Creacion

Administracion de Usuarios > Suspencion datos
Administracion de Usuarios > Validacion Datos

Adobe Stock

Adobe Stock > Aplicacion Web

Adobe Stock > Aplicacion Web > Ajustes a la Aplicacion
Adobe Stock > Aplicacion Web > Bloqueo

Adobe Stock > Aplicacion Web > Configuracion

Adobe Stock > Aplicacion Web > Gestion de la Demanda
Adobe Stock > Aplicacion Web > Lentitud

Adobe Stock > Aplicacion Web > Mensaje de error

Adobe Stock > Aplicacion Web > No Ingresa

Adobe Stock > Aplicacion Web > Sincronizacion de Datos
Comunicaciones

Comunicaciones > Notificaciones

Comunicaciones > Notificaciones > General

Correo electronico

Correo electronico > Publicidad

Correo electronico > Spam

Creative Cloud

Creative Cloud > Aplicacion Escritorio

Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Actualizacion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Adicion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Ajustes a la Aplicacion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Bloqueo
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Caida

Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Configuracion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Desinstalacion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Error Funcional
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Error Licencia
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Informacion Incorrecta
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Instalacion
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Lentitud
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Mensaje de error
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > No Ingresa
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Sincronizacion de Datos
Creative Cloud > Aplicacion Escritorio > Usabilidad
Creative Cloud > Aplicacion Web

Creative Cloud > Aplicacion Web > Ajustes a la Aplicacion
Creative Cloud > Aplicacion Web > Bloqueo
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Creative Cloud > Aplicacion Web > Caida

Creative Cloud > Aplicaciéon Web > Configuracion
Creative Cloud > Aplicacion Web > Error Funcional
Creative Cloud > Aplicacion Web > Error Licencia
Creative Cloud > Aplicacion Web > Informacion Incorrecta
Creative Cloud > Aplicacion Web > Lentitud
Creative Cloud > Aplicacion Web > Mensaje de error
Creative Cloud > Aplicacion Web > No Ingresa
Creative Cloud > Aplicacion Web > Sincronizacion de Datos
Horas experto

Licenciamiento

Licenciamiento > Preguntas relacionadas al uso
Media Pro

Vouchers

Vouchers > Asignacion

Vouchers > Caida

Vouchers > Error Funcional

Vouchers > Generacion de Informes

Vouchers > Informacion Incorrecta

Vouchers > Mensaje de Error

Mesa de ayuda

Mesa de ayuda > Cambios

Mesa de ayuda > Pruebas

Backup Base de datos y codigo aplicacion:

La plataforma se encuentra implementada en un servidor en nube de propiedad del canal. El
servidor cuenta con un script el cual se ejecuta tanto manual como cada 24 horas el cual
genera un archivo; en este archivo se encontrard la base de datos de la mesa de ayuda asi
como los archivos fuentes hasta la fecha de realizado el respectivo backup.

El jefe de Soporte Técnico sera el encargado de realizar estas copias de seguridad en un
ubicacion externa al servidor de manera periddica.

Plantillas de Respuesta y Solucion:

Una de las funcionabilidades de la plataforma que nos permite ser mas efectivos y dar nuestro
sello de calidad es la posibilidad de crear estandares de respuesta a la atencion de casos
mediante plantillas; esto nos permite poder contestar mas rapido los casos y dar una sola
respuesta en soluciones a problemas frecuentes mejorando la calidad de informacion.
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Nuevo elemento - Seguimiento
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Buen dia

Mi nombre es X y le ayudaré en la resolucion del caso.

Revisando la base de datos encuentro que ya cuenta con la licencia Adobe
Creative Cloud asignada al correo X. En este caso debe seguir los siguientes
pasos:

1. Ingrese al siguiente link https://ims-nal.adobelogin.com/ims/authorize?
client_id=oc_welcome&response_type=token&redirect uri=https://www.adobe.co
m&prompt=login

2. La pagina le pedira que inicie sesion. Ingrese con el correo electrénico X.

3. Si es la primera vez que ingresa con esa cuenta, tendra que configurar una
contrasefia nueva para tener acceso a la licencia. Si no es asi, se le pedira que
ingrese la contrasefia para iniciar sesion.

4. Una vez halla ingresado correctamente, contintie de acuerdo a los pasos
indicados en los manuales de instalacion.

Windows: https://acortar.link/cerScV
Mac: https://acortar.link/IOeNR3

Tenga en cuenta que para los aprendices la licencia se asigna a los correos de
dominio misena.edu.co y para instructores y funcionarios a los correos de dominio
sena.edu.co.

Tiempo de atencion
Hace referencia al tiempo que dispone el equipo de soporte para dar una primera respuesta
formal con un diagnostico y definir el tiempo de entrega de la solucion al problema

Niveles de Soporte y Mantenimiento:

Nivel 1

Son todas aquellas actividades de contacto inicial entre el administrador y la Consola de
Administracion, en este nivel el usuario administrador trata de evidenciar el problema e
identifica si es problema de la herramienta o es un tema relacionado a la capacitacion en el
uso. Este nivel corresponde la mesa de ayuda por parte de Pc Mac S.A.

Hay disponibles tres (3) técnicos dedicados a este nivel para resolver casos basicos.

Michael Orejuela Estephania Morales  Jairo Chaparro
Soporte técnico Soporte técnico Soporte técnico
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Nivel 2

Son todos aquellos requerimientos relacionados directamente con la configuracion,
instalacion o acceso a las opciones del sistema.

Se encuentra disponible dos (2) técnicos administrativos dedicados a este nivel para resolver
casos

Para la atencion de este nivel contamos con la mesa de ayuda y en dado caso que la solucion
no sea efectiva se realizara el procedimiento de subir a un nivel 3, se debe notificar a
Customer Success Manager para supervision y seguimiento del caso.

Jonathan Mauricio Cipagauta Lina Alvarez
Jefe de Soporte Técnico Directa de Proyecto
Nivel 3

Son todos aquellos incidentes que requieren un nivel de experticia tanto en las herramientas
como posiblemente en llegar a realizar una intervencion de codigo, presentacion, temas de
rendimiento, accesos denegados, entre otros.

Para la atencion de Nivel 3 la mesa de servicio, al tener los accesos a la Consola de
Administracion subira el caso al fabricante, del cual realizara las actualizaciones de avance
que se tenga. Adobe Corroborara para que el soporte sea oportuno y eficaz.

Se encuentra disponible dos (2) técnicos administrativos por parte del canal dedicados a este
nivel para resolver casos, si el caso es mayor se hara la solicitud directamente a fabricante.

Jonathan Mauricio Cipagauta Lina Alvarez
Jefe de Soporte Técnico Directa de Proyecto

Ubicacion y Medios de Contacto Pc Mac S.A.

Cuenta con una mesa de apoyo en la ciudad de Bogota y puede ser contactado a través
de los siguientes canales de comunicacion:

*  Mesa de soporte: notificacionesadobe@sena.edu.co

* Linea Celular WhatsApp - 3182075324

e Cel.(57) (1) 611 1911 - 604 8282

* Horarios: Lunes a Viernes de 8:30 a.m a 5:30 p.m

Niveles de prioridad de la mesa de ayuda

Prioridad Herramienta de
Prioridad Gestion
Alta 1
Media 2
Baja 3
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Definicion de Prioridades:

Alta: El problema se traduce en interrupciones extremadamente graves de un sistema de
produccion.

Mediana: El problema provoca graves interrupciones en las operaciones normales y puede
tener un impacto negativo en la instalacion de toda la empresa o en plazos urgentes.

Baja: El problema provoca interrupciones en las operaciones normales.

Estado de los Tickets

Una vez que la Mesa de Ayuda realiza el registro de un requerimiento o incidencia esta puede
pasar por los siguientes estados:

- Nuevo: Estado inicial de apertura de un Ticket del servicio El ticket debe permanecer en
este estado hasta ser tomado por el Agente Resolutor, quien deberd, como primera accion
actualizarlo para indicar su nueva condicion (Cancelled, In Progress o Postponed). Este
estado da inicio a la medicion de los SLA comprometidos.

- En curso Asignado: Estado que se utiliza cuando el responsable de dar soporte (Agente
Resolutor), inicia la fase de diagnostico o solucion del ticket. Cuando se transita por primera
vez a este estado, se finaliza el calculo del SLA denominado Tiempo de Atencion (TDA).

- En curso planificado:

Estado que se utiliza para indicar que la atencion del ticket se suspende indefinidamente (sin
indicar hasta cuando, asi como en el caso del estado En espera).

En este estado se detienen los calculos de los SLA denominados Tiempo de Atencion (TDA)
y Tiempo de Solucion (TDS).

Al salir de este estado se retoman los calculos de los SLA comprometidos.

Situaciones en donde utilizar este estado:

Garantias: cuando se esta tramitanto garantia con un fabricante

Transito: el elemento/partes se encuentra en transporte hacia el destino

Aprobacion: cuando el servicio se ncuentra pendiente de una probacion del cliente para
compra de elementos y/o instalacion de sw

- En espera: Estado que se utiliza cuando el responsable de dar soporte (Agente Resolutor),
en comun acuerdo con el usuario, coordinan retomar la entrega del servicio en una fecha/hora
posterior. En este estado se detienen los calculos de los SLA denominados Tiempo de
Atencion (TDA) y Tiempo de Solucion (TDS). Al salir de este estado se retoman los calculos
de los SLA comprometidos.

- Resuelto: Pre-Cierre, Estado utilizado cuando el responsable de dar el soporte soluciona de
forma definitiva el ticket dando continuidad operativa al servicio. Cuando se transita a este
estado sin pasar por el estado Parcialmente-Resuelto, se finaliza el calculo del SLA
denominado Tiempo de Solucion (TDS). En este estado se permite reabrir el ticket.
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- Re-abierto: Estado utilizado por el usuario para re abrir un Ticket antes de 48 horas. Su

tratamiento es similar al estado Open, salvo que desde este estado no se permite transitar al
estado cancelado.

- Cerrado: Estado utilizado para finalizar el ticket. En este estado no se permite reabrir el
ticket.

- Cancelado: Estado que se utiliza para cancelar o anular un ticket generado por error o por
duplicidad.
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Calendario de Servicio de la mesa de ayuda para soporte

Calendarios Requerimiento
Calendario Descripcion Detalle
1 Horario Regular 9 horas x 5 dias — Espaiiol
Lunes a Viernes
Calendarios Incidentes
Calendario Descripcion Detalle
1 Horario Regular |24 horas x 7 dias - 365 dias al afio — inglés

Contingencias del Servicio y Tiempos de Recuperacion

Tiempos de Respuesta:

. < Cantidad de Cantidad de
Clasificacién de Concepto de Impacto Horas para Horas estimadas
la Actividad P P dar .
para solucionar
Respuesta
.. . . . 12 hasta 24
Actividad Critica. |Interrumpe el acceso al aplicativo. 30 minutos h(?rsat:
El problema provoca graves interrupciones en
Actividad Urgente !as operaciones normale':s y pueﬁe tener un Una hora 24 hasta 96
impacto negativo en la instalacion de toda la horas.
empresa o en plazos urgentes
Actividad El problema provoca interrupciones en las 96 hasta 128
. Cuatro horas
Importante operaciones normales. horas.
Actividad Menor El problema da lugar a interrupciones minimas o Un dia habil 96 hasta 128
nulas a las operaciones normales. horas.
Requerimiento | Consultas solicitudes de soporte o de s 96 hasta 128
. I . . 3 dia habiles
Aprendiz acomparfiamiento realizadas por un aprendiz horas.

ANS Comprometidos para Solicitudes de Servicio

Tiempo de Respuesta
Solicitudes de Servicio (Horas)
Dudas frente a la
aplicacion 9 horas
Capacitacion 48 horas
Reportes de gestion 18 horas

Suscrita a los diez (10) dia del mes de febrero de 2023, en Bogota D.C.
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Atentamente,

Yesid Mauricio Castillo Lina Alvarez

Business Manager Adobe Directora de Proyecto SENA
ETLA Nexsys de Colombia Pc Mac Servicios Y Ventas S.A
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lina alvarez (linitalvarezh@gmail.com) ha creado el documento.
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El documento se ha enviado por correo electronico a Mario Jaramillo (manager.etlaco@nexsysla.com) para su
firma.
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El documento se ha enviado por correo electronico a Lina Alvarez (lina.alvarez@pcmac.co) para su firma.
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Lina Alvarez (lina.alvarez@pcmac.co) ha visualizado el correo electrénico.
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Lina Alvarez (lina.alvarez@pcmac.co) ha firmado electronicamente el documento.
Fecha de firma: 2023-03-07 - 21:23:43 GMT. Origen de hora: servidor.
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