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1. Introduccion
El presente informe relaciona las actividades asociadas al contrato

CD-PS-PSG-465-2024 MUNICIPIO DE TENJO, PRESTACION DE SERVICIOS GENERALES,
desarrolladas en el proceso de implementacion de los productos y servicios adquiridos del contrato en mencion.

1.1.  Farticipantes

LeverlT Carlos José = Director de | Velar porla calidad y rentabilidad del =~ Supervisiébn del proyecto. Velar por la
Albaran Romero | operaciones proyecto. ejecucion del contrato.
- Administrador Escalamiento de incidentes y @ Soporte Segundo Nivel.
Edgar Mauricio = CADIS (Centro - e o -
LeverlT S - requerimientos reportados alamesa = Seguimiento de incidentes y requerimientos
Abaunza Pinzén | de Atencion de servicios CADIS escalados
Discovery) ) '
Creacion de casos en la mesa de servicios
CADIS.
Soporte - CADIS Atencion al cliente. Soporte Primer Nivel.
Grupo soporte = (Centro de . . - S -
LeverlT CADIS Atencion Canalizar todas las solicitudes Seguimiento de incidentes y requerimientos.
Discovery) incidentes y requerimientos. Generacion de MSI.

Instalacién / actualizaciones de producto
Discovery — IT-Help-Center.

1.2.  Datos generales contrato CD-PS-PSG-465-2024 MUNICIPIO DE TENJO
A continuacién, se presentan los items principales en cumplimiento de las obligaciones del contrato:

Activacion 250 licencias Discovery Advantage

Activacion 5 consolas ITHelpCenter

Servicios instalacién, configuracién y capacitacion nueva area TALENTO HUMANO
Activacion servicio Global 200 equipos

Activacion Servicio Soporte y actualizaciones - CADIS

arwNpE

2. Datos de activacion de licencias para Discovery de activos informaticos y mesa de
servicios ITHC.

2.1. Activacion Serial para Renovacién péliza de soporte para 250 Agentes - Servicio
Global 200y 5 consolas

= El proceso de activacion y expansion de seriales para la renovacion de la poliza de soporte se realiza de
manera virtual desde los servidores corporativos de LEVERIT. Internamente se reconfiguran el tipo de
productos, cantidad de licencias y fechas de activacion y vencimiento.

= Elservidor asociado a ALCALDIA DE TENJO, a través de su conexion a Internet, revisa periédicamente
la validez de sus seriales y certificados

= Una vez recibe los nuevos datos de actualizacidn, evita desconexiones del servicio y asume los datos
asignados para seriales y certificados.

= Eldia martes 24 de septiembre de 2024, se generan los datos de activacion desde el servidor de LeverlT
corporativo y se asocia la activacion del server del proyecto con los siguientes datos;
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viernes, 13 de diciembre de 2024

Colombia

57-4259-ALCALDIA-DE-TEMIO

2K20-2¥2E-EUEE-5041-4841-4144-

Advantage+ SD + ITHelp Center

250

200

250

250

Venta

martes, 24 de septiembre de 2024

martes, 23 de septiembre de 2023

M5065KZ00KEXNNALISE1341450A0E2BUNA4B6707630335K0Z65U408EE96E9 K 1EIX56AASD05UXEZ 248971

ALCALDIAMUNICIPALDETENIQITHCDISC

2.2. Renovacion péliza 5 consolas ITHC (it-helpcenter)

Segun los cuales se activan los privilegios correspondientes a los 5 usuarios para consolas de atencion
asesores ITHELPCENTER:

+0Q = Q=
Id MD gru... | Nombre Genérico de C Mombre de grupo
7 jhon lopez Mesa de servicios T
336 cesar.clavijo Mesa de servicios T
510 gonzalo.quinonez Mesa de servicios T
562 Hernan.Pastor Mesa de servicios T

30 = Q= a
Id MD gru... | Mombre Genérico d.. | Nombre de grupo

769 patricid.arias Talento Humana

2.3. Asignacion Certificados Discovery y Consolas atencion.

LeverlT como marca fabricante, asigna los siguientes certificados al proyecto ALCALDIA DE TENJO,
asociado a nuevas licencias y la renovacion de su servicio de soporte y mantenimiento de los distintos
productos asignados.
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2.4. Asignacion Certificados Discovery Global 200

LeverlT como marca fabricante, asigna los siguientes certificados al proyecto ALCALDIA DE TENJO, asociado
a la renovacion de su servicio de soporte y mantenimiento de los distintos productos asignados.
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3. Cumplimiento de Obligaciones Especificas del Contratista

Reaiizar la entrega, puesta en marcha de 250 Licencias Discovery Advantage, 5 _L'ir.:encias
Consolas [THelpCenter y los servicios de Instalacién, Configuracion y Capacitacion a los
funcionarios de la entidad incluvendo nueva consola de talento humano.

3.1. Realizar la entrega puesta marcha de 250 licencias Discovery Advantage, 5 licencias consolas
ITHelpCenter y los servicios de instalacién, configuracion y capacitacion a los funcionarios de la entidad
incluyendo nueva consola de talento humano.

Rta: Se activan licencias de todos los productos adquiridos a través de generacién del serial virtual
entregado por LeverIT Fabricante, que se actualiza en linea con el server del proyecto. Los datos activados
a continuacion.

Fecha Solicitud: viernes, 13 de diciembre de 2024

Pais: Colombia

Empresa: 57-429-ALCALDIA-DE-TENIO

Cd-Key: 2K20-2X2Z-EUEE-5041-4841-4144-
Producta: Advantage+ 5D + ITHelp Center
Cantidad: 250

Nimero Visores: 200

Numero Service Desk: | 250

Licencias Web 250

Tipo Licencia: Venta

Fecha Instalacion: martes, 24 de septiembre de 2024
Fecha Vence: martes, 23 de septiembre de 2023
Serial Generado: NSOESKZO6KEXXELSEL1341406A0E 28UXA486T07636335K6Z65 U4UGBEEI6E9ZK1E3NSEAAT005UXEZ24B9TU
Clave de Encriptacion | ALCALDIAMUNICIPALDETENJQITHCDISC

Se Activan usuarios y configuracion del area TALENTO HUMANO

3.2 Brindar el servicio de atencion integral que consta de: soporte, actualizacion, capacitacién y transferencia
de conocimiento del software requerido para el correcto funcionamiento y/o utilizacién por medio de
personal capacitado.

RTA: Para prestar el servicio de atencion, activamos las lineas de servicio, a través de nuestros medios de
contacto de la MESA DE AYUDA CADIS (Centro de Atencidn Discovery), atendido por su grupo de ingenieros
capacitados directamente por LeverIT desarrollador. Los medios de contacto habilitados para la atencidn
de este Contrato son:

e Sitio Web Mesa de servicios CADIS: https://lever-ithc.com/Cadis

e Correo electrénico: soporte.co@leverit.com

e  Celular / WhatsApp: +57 300 216 4000

e Usuario Activado: Jhon.lopez

e Horario de servicio: Lunes a Viernes — 8.00AM a 5:00 Pm dias habiles calendario.
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Medios adicionales de apoyo, base de conocimiento :
e Acceso a base de conocimiento WiKI Discovery: http://wiki.leverit.com/

WIkIT

Centro de Documentacion,
manuales en linea y recursos Lever IT

Bienvenidos a Lever IT

Informacion y Recursos disponibles de Capacitacion

De acuerdo a la version encontrara los manuales introductorios que lo guiaran
en el proceso inicial de instalacion del servidor Discovery en los motores de base

de datos Access, SQL y Oracle. Igualmente se encuentran manuales para la
configuracion y administracion del servidor Discovery y sus componentes.

e Acceso a base de conocimiento Wiki ITHC (ITHelpCenter): http://leverit.com/ithelpcenter/

Guides and tutorials to help you set up and use the ITHC system:
Complete description of functions, step-by-step instructions and tips.

the point where " all 1T negds are resalved

indice de contenidos: ITHelpCenter [en]

3.3. Proporcionar cuando sea requerida asistencia y capacitacion a los funcionarios del area TIC del Municipio
que hacen uso de este dentro del desarrollo de sus funciones ya sea via telefénica, virtual o presencial
y/o acceso remoto por medio de software licenciado.

RTA: Se activan y entregan los datos de usuarios y credenciales de acceso a la Mesa de servicios CADIS
(Centro de Atencion Discovery) la cual decepciona todas las solicitudes orientadas al soporte a incidentes,
requerimientos, resolucién de consultas sobre implementacion y operacion de las herramientas Discovery,
Global y IT-Help-Center y que esta disponible mediante sitio web, correo electrénico y celular / WhatsApp:

e Sitio Web Mesa de servicios CADIS: https://lever-ithc.com/Cadis
e Correo electronico: soporte.co@leverit.com
e Celular / WhatsApp: +57 300 216 4000

Para requerimientos reuniones virtuales o presenciales
Coordinar con contacto comercial carlos.albaran@leverit.com

Medios de apoyo adicionales para capacitaciones. de apoyo, base de conocimiento
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e Acceso a base de conocimiento WiKI Discovery: http://wiki.leverit.com/
e Acceso a base de conocimiento Wiki ITHC (ITHelpCenter): http://leverit.com/ithelpcenter/

3.4. Realizar instalacion, implementacidon y configuracion de la mesa de servicios para el area de Tl junto con
los agentes de los equipos de la entidad con sincronizacién automatica con el servidor de directorio
activo de la entidad.

RTA: Se activan y sincroniza con directorio activo, los datos de usuarios y credenciales de acceso a la Mesa
de servicios CADIS (Centro de Atencion

~“ Datanor6.8.1.68 } [‘DISCOVE

. DiscoverylncomingTask X || de Comunicacidn | Agentes Activos | FTP| r@sqa@mlwnmm | Canfighacia | Datalink |
< f o
& . a 70 = [V Ver del Intemo las Tablas con ADN y VAR (v No Forzar Control Remoto E spejo
P Mol iscovery ||, | e
T z Iv Pemita Intento [P
Entradas | 3% ! §< I Logueo por dominio
- | —
Nombre: NE
(] suaria ‘ s
5
Nombre de Odbc o Dominio: élcaﬁlc!xa:herr\}or.govr.rcg 1 | i
V| Autentificar 3

Nombre de Usuario: | »crmrvvac

Contiasefia: '7

User Name: | ALCALDIA_TENJO\Discovery

. 0 s et s st m
Configunacién senciiva
_ |
Formato Fecha (no BDD}): Jhbcnn:ss am/pm m/dd/pyyy
Service Desk: ¥ Validackn recunente
3.5. Realizar la configuracion para la generacion de informes, plantillas, configuracion y ajustes para visualizar

los casos reportados y cerrados. Asi como también los formularios.
RTA: Se activan y reportes e informes asociados a la atencion de mesa de ayuda. Vistas para cada asesor
participante en la atencién de casos.

E : o
[ [ 1
=
L opez
L] udito
= ud
B Selec
O T L R S e
o o
gw_s!alra!dwa-:en_‘ngavca-&ﬁsl Discovery/Indexaspx?im=NaN# )s/12/2024 03
3.6. Efectuar la configuracion para envio de correos electrénicos de notificacion sobre los avances y estados

de los casos reportados.
RTA: Se activan notificaciones por correo de a través de plantilla personalizada, sobre cada evento
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3.7. Programar planes de mantenimiento preventivo a partir de las herramientas ofrecidas por el sistema; asi
mismo, de ser necesario debe iniciar los servicios de mantenimiento correctivo cuando las bases datos
ingresan en estado sospechoso. De esta forma buscar la optimizacion, seguridad y eficacia del sistema.

RTA: Se activan Y programan tareas de mantenimiento preventivo durante el periodo del contrato en

mencién

Gestion de Casos | Consola

1 438 Plan mantenimiento preventivo Base de Datos

=

[UCE Mismos casos  Aclividades

Detalle: Este caso se abre con el fin de agl de la
Baja Discovery - ITHC y base de datos durante el periodo vigente del contrato CD-PS-P SG-465-2024
Fecha del CAT:13112/2024

_Requestfulfiliment CADIS\IT-Help-Center imi \WReq

Q «

Estado actualInProgress
Usuario:ALCALDIATENJ

Observers

O Tiempo restantes040338 4o Lo B B [ t P & " S
"k rncitn # Maximo Estimado Guia Caso Calegoria Work-Arounds  Funcional Jerrquico Estado | CI Aduntar  Casos Chat
03/0172025 12:31 PM found 0 archivo  relacionados
Tiempo maxmo restante Informacién Escalamiento Enlace Message
Atencion: = 2> Agregar mensajes: 2
dela i (o] dela Encuesta de satisfaccion del servicio  Cierre del caso
INFORMACION DE USUARIO A
Nombres JHON
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3.8. Programar Brindar soporte técnico que garantice el buen funcionamiento del software, brindando la
ayuda y el apoyo necesario al municipio proporcionando una respuesta agil y oportuna a cualquier
problema técnico u operativo que se pueda presentar en su manejo durante doce meses a partir de la
fecha de suscripcion del acta de inicio.

RTA: Se activan canales de acceso al servicio de soporte CADIS donde se consignan y tramitan todas las
solicitudes de requerimientos del contrato para su posterior atencidn y seguimiento

3.9. Realizar, disponer e instalar todo lo necesario para el software de Gestion de Activos basado en la
solucion Discovery funcione correctamente.

RTA: Se activan licencias para Discovery gestidn de activos y agregan 50 nuevas licencias adquiridas para su
respectiva activacion de agentes de inventario.

Discovery/Indexaspx?im=NaN#

3.10.  Actualizar y/o realizar en concordancia con los cambios legislativos y normativos
3.11. Las demas que asigne el supervisor del contrato por parte de la Alcaldia de TENJO y se deriven de la
naturaleza del contrato.

RTA: Se activan canales de acceso al servicio de soporte CADIS donde se consignan y tramitan todas las
solicitudes de requerimientos del contrato para su posterior atencidn y seguimiento
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Impresion Actualizar Filiro Colores Pdf Excel Word Imagen Primero Atras Siguiente Ultima Activar Alerla
Exportar Navegador Auto aclualizacion
Mostrando 1-7 of 7 r
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CAT A MAIL EMPRESA TIPO CASO ESTADO ASUNTO PASO MODELO

1438 ALCALDIA DE TENJO Requerimiento = En Progreso Plan mantenimiento preventivo ... = Analisis y Ejecucion de la solicitu

437 sl ALCALDIA DE TENJO Requerimiento | Resteltc Activacién de licencia Validacién de la solucién

1435 Sl ALCALDIA DE TENJO Requerimiento Resuglho Validacion de la solucion
1404 ALCALDIA DE TENJO Incidente Pausado SOLICITUD MODIFICACION MEN...  Andlisis y Ejecucion de fa solucié

1403 SI ALCALDIA DE TENJO Incidente Resueltc SOLICITUD Validacion de la solucién

1402 sl ALCALDIA DETENJO Requerimiento VRAesuglho Habilitar consulta de formulario Validacion de la solucion

303 Sl ALCALDIA DE TENJO Incidente Resuelm Actualizacion De Usuarios Validacion de la solucion

4. CONFIGURACION AREA TALENTO HUMANO, CATEGORIAS, SLA, MODELQOS Y USUARIO ASESOR.

A continuacion, se presentan los items principales de la implementacion:

U S

Cargar catélogo.
Configuracion de modelo.
Configuracion de SLA’s.

Configuracion de permisos para nueva area.
Configuracion de bandas para creacion de tickets desde perfil de usuario.

5. Implementacidn de nueva area en mesa ITHC.

5.1. Carga de catalogo.

Se realiza la configuracién del nuevo catdlogo a utilizar en Talento Humano, se cargan las categorias de

acuerdo a lo enviado, quedando de la siguiente manera:

e Talento Humano:

o Nomina

o Seguridad y Salud en el trabajo

© LEVERIT COLOMBIA S.A.

Certificacién laboral
Cesantias Parciales
Incentivo Educativo
Radiar Incapacidades

Accidentes laborales
Examenes Médicos

Furat
Furel
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[

< SEGURIDAD Y SALUD EM EL TRABAID

ACCIDEMTES LABORALES
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5.2. Creacién de modelo.

Para la atencion de la nueva area se genera un nuevo modelo, llamado Talento Humano, habilitado como
requerimiento en el tipo de servicio, se le dean los siguientes pasos de atencion:

e Revision y solucion del caso

e Encuesta de satisfaccion del servicio
e Cierre del caso
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L[!]Rﬁ‘ﬂiﬁnysﬁuﬂﬁﬂ]
del caso

I
satisfaccion del I
Servicio

[ [3)Ciarre del caso ]

En cuanto a los permisos para atencién como asesor y administrador informado, se dejé como Unico
responsable al usuario patricia.arias

1 ' Handler (Funcional Talento Humano) ]

L{) Talento Humano (100 %) ]
O—

L,[g patnca anas )

5.3. Configuraciéon de SLA’s
En cuanto a los niveles de servicio, dentro de la configuracion de SLA’s se cre6 el arbol de Talento Humano con
tres SLA’s, todos ingresando al Unico modelo de atencién construido para la nueva area, modelo Talento
Humano.
Los SLA’s construidos son los siguientes:
1. Certificacion Laboral

2. Cesantias
3. Solicitudes generales
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= Prep
= Live
= Retired
ngrese el nodo a buscar <>

v 0 TI Incidentes Prioridad Alta
¥ 00 TI Incidentes Prioridad Media
I TI Incidentes Prioridad Baja
F B0 TI Reguerimientos
4[5 Talento Humano
Certificacion Laboral
Casantizs
Solidtudes genarales

5.3.1. Certificacion Laboral
Este nivel de servicio se configuré para atender Unicamente los tickets ingresados por la categoria de

Certificacion Laboral, la cual en la informacion enviada se especificéd contaba con un tiempo maximo de
atencion de 4 dias héabiles, su configuracion quedo de la siguiente manera:
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ﬁy}
|T-Help-Genter

e wlat wber ol 1 vseds e rosaloed

Raiz/Talento Humano/Certificacion Laboral

Mombre
Descripcion

Condicion

Modelo de atencidn

Tipo de Servicio
Request fulfillment

Request fulfillment

1

Tiempo maximo
Tiempo normal

Impacto

5.3.2. Cesantias

Certificacion Laboral

Atencion de cerdificacion laboral en fiempo de cuatro dias habiles

category2 = ‘'NOMINA' and category3 = "CERTIFICAICON LABORAL'

Talento Humano General

Tipo de Usuario

Owmer

Observers

1920

1680

Medio

Grupo

Cwmer mesa de servicios

Funcionarios T

El nivel de cesantias se construyo para atender Gnicamente los tickets ingresados por la categorizacion
de Cesantias parciales, con el tiempo de atencién especificado méximo de 5 dias habiles, su

configuracién quedo de la siguiente manera:

Raiz/Talento Humano/Cesantias

Mombre

Descripcion

Condicion

Modelo de atencion

Tipo de Servicio
Request fulfillment

Reguest fulfillnent

1

Tiempo maximo

Tiempo normal

Impacto

© LEVERIT COLOMBIA S.A.

Cesantias

Atencion de cesantias en un tiempo de cinco dias habiles

category2 = "NOMINA' and category3 = 'CESANTIAS PARCIALES'

Talento Humano General

Tipo de Usuario

Owmner

Observers

2400

2160

Medio

Grupo
Owmner mesa de servicios

Funcionarios T
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5.3.3. Solicitudes generales

Este SLA fue configurado para atender las demas categorias, al no especificarse un tiempo especifico
de atencion, se configuro un tiempo promedio para todos ellos, quedando en un tiempo maximo de 15

dias.

Raiz/Talento Humano/Solicitudes generales

MNombre

Descripcion

Condicion

Modelo de atencidn

Tipo de Servicio
Request fulfillment

Request fulfillment

Tiempo maximo

Tiempo normal

Impacto

Solicitudes generales

Atencion general de Talento Humano

({category2 = "'NOMIMA' or category2 = 'SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAJO") and categoryname like "% REQUERIMIENTOS%")

Talento Humano General

Tipo de UWsuario Grupo
Owimer Craamer masa de senicios
Observers Funcionarios T ]
3
7200
T000
Medio v

Todas las configuraciones de SLA quedaron con impacto medio.

5.4. Configuracion de bandas

Inicialmente se cred el nuevo panel de servicios para el area de Talento Humano, se configuraron los botones
para acceso y creacion de tickets y todo esto se asigndé a la banda “Template 01 — Funcionarios”.

Por el momento la banda solo fue asignada a la usuaria patricia.arias.

La banda se visualiza de la siguiente manera:

© LEVERIT COLOMBIA S.A.
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ﬁ & 2 omnistraTor (D
\1/

el ——

ﬁ & 2 omnistrator (D

e 'V . A ’tf . \1/

o ——

Seleccionar v

" Seleccionar

e
Rt L= . =
3 . &‘:‘ (TR ’-"‘ TECNOLOGAS DE LA INFORMACION
|
T TALENTO HUMANO
a4 8 N} - .
. = o = BEERE. B

e — T—a

e -

& 2 somnisraror (D

Certificacién Laboral

Cesantias Parciales

Solicitud de Incentivo Educativo

<M S R ¢

Radiar Incapacidades

5.5. Consola de atencion.

La usuaria patricia.arias, fue reasignada aun nuevo rol llamado Talento Humano, el cual tiene la asignacién de
asesor dentro de la mesa, por lo que la visualizacion de la consola de atencién también ya esta disponible.

A continuacidn, se presenta un ejemplo de la consola disponible.
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e wlat wber ol 1 vseds e rosaloed

Gestion de Casos | Consola

@ ® L owmsraror (O

En Gestién Por Calificar Por Cerrar

UL Datos  Disefio  Vista  Fuente

Impresion Aclualizar Fillro Colores ~ Pdf Excel Word Imagen | Primere Afrés Siguiente Ulima  Activar  Alerla
Exportar Navegador Auto actualizacion

fes

Mostranda 1- 10 of 10 -

ATENDIDO CASO MAYOR USUARIO

idsdcase ADJ ESTADO DIAS CREADO
+ 10 En Progreso NO NO Usr1
En Progreso NO NO Usrl
En Progreso NO NO Usro1
En Progreso NO NO Usr01
En Progreso NO NO Usr1
En Progreso NO NO Usri01
+] | 4 En Progreso NO NO Usr01
En Progreso NO NO Usrl

Nota: La imagen presentada es ilustrativa, puede variar a la real habilitada al usuario.

Firman a la entrega en los 13 dias del mes de diciembre de 2024

oA Car)6§'36%8°Abaran Romero - Director de Operaciones
{ LeVerlT:Colombia S.A. | hitp://www.leverit.com | Skype: carlosjalb

Movil: 317 438 0705 — Av. El Dorado No. 68C 61 Of 831 Bogota -
Leverlr Colombia
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