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.) SOPORTE TECNICO DE COLOMBIA SAS

Sistemas y Tecnologia
NIT. 900.128.501-4
Carrera 30 No. 41 - 63 Piso 2 PBX 7038234 Bogota D.C.
E-mail soportcol@gmail.com

Resolucién DIAN 18762013087971
FECHA 2019/02/23

NUMERACION HABILITADA 0001 AL 1000

FACTURA DE VENTA No. AC- 0000091

Ciudad y Feche Bogotd, D.C., 7 de Octubre de 2019 Nit: 899.999.061-9

Cliente: SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION Teléfono: 3358000

Contacto: ING. JORGE RINCON

CANTIDAD DESCRIPCION VR. UNITARIO VR. TOTAL
1 OBJETO: "Prestar el servicio de mantenimiento preventivo, correctivo de los

equipos de computo de propiedad de la SDP, con suminsitros de repuestos"
ITEM 1 Mantenimiento preventivo y correctivo, de acuerdo con lo estipulado 21.188.609 21.188.609
en la clausula 10 del contrato No. 379 de 2019, correspondiente al primer pago.
SUB-TOTAL .....covviiieeeenennee 21.188.609
VA 19% oo 4.025.836
LI L - P 25.214.445

SON: VEINTICINCO MILLONES DOSCIENTOS CATORCE MIL CUATROCIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS MONEDA CORRIENTE.

SOMOS RESPONSABLES DEL IMPUESTO A LAS VENTAS REGIMEN COMUN

NO SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES - NO SOMOS AUTORETENEDORES

ACTIVIDAD ECONOMICA I.C.A. 7552

ESTA FACTURA CAMBIARIA SE ASIMILA A UNA LETRA DE CAMBIO SEGUN ART. 772 - 774 DEL CODIGO DE COMERCIO

Impreso Por Soportcol Sas.

FIRMA DEL CLIENTE



SOUPORTCOL 8.AS.

Mit: 809.128.5094

Bogota, D.C., 1 de Oclubre da 2019

INFORME No. 1, PERIODO COMPRENDIEYO ENTRE EL 02 DE SEPTIEMBRE DE 2019 Y EL
30 DE SEPTIEMBRE DE 2019 - SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION

CONTRATO No. 379 DE 2018 o
| OBJETO DEL "PRESTAR EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CONTRATO CORRECTIVO DE LOS EQUIPOS DE COMPUTC PROPIEDAD DE LA

] SDP, CON REPOSICION DE ELEMENTOS." ]

CONTRATISTA SOPQRTE TECNICO DE COLOMBIA S AS. - SOPORTCOL S.A.S.

NIT NIT. 900.128.501-4

LUGAR DE EJECUCION | El lugar de ejecucion del contrato resultante de este proceso sera la

ciudad de Bogota D.C.

FECHA INICIO | 02/09/2019
FECHA TERMINACION : 01/06/2020
: SUPERVISOR . Ingeniero Dagoberto Rada Collazos/Ingeniero Jorge Rincén Martinez |

Atentamenta me permito presentar & informe de Mesa de Ayuda en el pericdo comprendide del
02 de Septiembre al 30 de Septiembre de 2019, teniendo en cuenta la clausula segunda
"OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA”, en el cual se desamollaron las siguisntes
aclividades:

1. Cumplir con las especificaciones técnicas descritas en el anexo técnico “ALCANCE DE L.OS
SERVICIOS BE MANTENIMIENTO PREVENTIVC Y CORRECTIVO”,

Se cumplié con los compromisos relacionados en el anexo téchico “Alcance de los Servicios de
mantenimiente preventive y correctivo”.

1.1 Mantenimiento preventivo. No aplica para este periodo.

En este periodo no s& requinio servicios de mantenimiento preventivo a los equipos relacionados
en el “Alcance de los servicios de marntenimiento preventive y correctivo”, pero se anexa
cronograma para desarmoliar el servicio de mantenimiento preventive en el siguiente periodo, tal
como esta establecida en ef contrato. Anexo técnico Tabla 22,

1.2 Mantenimiento correctivo: En este periodo se prestaron los servicios de mantenimiento
correctivo, cumpliendo |os procedimientos establecidas.

Se entregaron a los téenicos asignados a la Entidad un Kit de herramientas y elementos
necesarios para prestar el servicio de mantenimiente correctivo, estos son: sopladors,

Carrera 38 No, 41 - 83 Oficing 202 PEY TU353224
E-matl soporfeoti@gmail.com



SOPORTCOL 8.A.8.

Mil: 800.128.501.4

multimetro digital, jusgo de destornilladores y llaves, brochas, silicona para iubricacion inferna,
limpia contactos electronico, bayetilla blanca, cautin, soldadura, pasta para soldar, juego de
pifas para board, kit de impieza de unidades de drive, cd ROM y tape Backup, grasa sintética
para lubricacion de impresoras. Discos duros externos de un (1) Tera para los integrantes del
grupo de mantanimierto comectivo.

1.3 Reposicién e instalacion de partes: Se prestaron 10s servicios de Reposicién e instalacian de
partes relacionados a continuacian:

T e
44724 1 Memoria BORI 4Gh
44485 2 Mem DDR2 BGb ¢/u para Mac
45004 Fuente de Poder HP Compag PRO
45004 Motherboard HP Compag PRO 6300
44240 Bateria Portatil HP Frobook 4531 G1
5 Combo Teclado Mouse Genius

Se deja disponible un stock de repuestos integrado como minimo de los siguientes elementos:

1 Monitor de 177

1 Disco Duros Sata de 500 GB.

1 Tarjetas de Red PCJ.

3 Bus de datos para Discos Duros y Drives.

2 Mouse USE.

2 Paortatites para atencidn de servicios de la mesa de ayuda.

2. Atender todas las solicitudes realizadas por los usuarios, en el aplicative de mesa de ayuda
de la SDP, en los tiempos establecidos en el acuerdo de servicio

Durante este perindo se han atendide las incidencias realizadas a través del GLP! en la mesa de
ayuda, a continuacion, s& relacionan |as incidencias atendidas por niveles.

Solicitudes de primer nivel y segundo nivel que se realizan de acuerdo a a incidencia, con un Total
dal 91.04 % de Atencidn.

Cerrado
| En curso (asignada)
'En espera

Takla 1. Total Incidentes Niveles 1y 2

Carrera 20 No. 41 - 83 Oficina 202P8X 7033234
E-mail soporteolf@omail.com




SOPCRTCOL S.AS.

Nit: $00.128.509 4

TOTAL CASOS POR ESTADO

mTots! |

Grafice L Tetal Incidentes Nivel 1y Mivel 2

INCIDENCIAS DE PRIMER NIVEL ATENDIDAS EN MESA DE AYUDA

Solicitudes de primer nivel que se realizan de acuerdo a la incidencias, con un Total del 97.28 % de
Atencion.

En cursa {asignada)
En espera

Tabla 2. Tolal Incidencias De Primer Mivel

Carrera 30 No. 41 - 83 Officina 202 PEX 7438234
E-mail saporteol f




SOPORTCOL S.AS.
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| Total Casos Nivel 1

1%2%

B Carrate
s SN CUrsa (asigrada)

= En 25pera

Grafica 2. Total incidencias De Prirmar Nivel!

3. Realizar seguimiento y documentacion de las incidencias y requerimientos del aplicative de
mesa de ayuda, de acuerdo con los lineamientos ¥ procedimientos de la SDP.

Las incidencias atendidas se han documentado en el aplicative de GLP de acuerdo a los procesos
desarrollados.

Solicitudes de primer nivel (Mesa de Ayuda), con un Total del 52.69 % de Atencidn con respecto al
total de incidencias.

Cerrado o 286 51,25%
En curso {asighacda) 3 1.54%
Enespera oI UL

Carrado 222

En curso (asignada) 28

En espera

Tabia 3. Ineidencias Por Miveles

Carrera 20 No_ 41 - B3 Ofigina 202 PEX y038234
E-frati mnoﬂcai@gmail.mm
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TOTAL NIVELES - ESTADO

i

En espera i :

o o | i
g En cursc {esignadal i !
= . | i
Cerraza I E

En espera i ® Total ié

— ; i
T Encurso {zsighada) ! 3
= : i
Cermada i i

aso

Grafica 3. Incidencias Por Niveles

Solicitudes de primer nivel (Masa de Ayuda) con respecto a Técnico Vs Estado de las incidencias.

LAY i ) %ﬁﬁ%‘%& ._“;\
Cerrado Y :

En curso (asignada) 2
En espera : _ 1
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Cerrado
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En curso [asignada)
En

Tabla 4. Téonico MNivel 1 Vs Estadp

4. Diagnosticar y determinar si se requiere reparacién o reemplazo de la parte afectada en los
equipos de computo y periféericos ohjeto del contrato, relacionados en el Anexo Técnico.

- Se realizo diagnostice con reparacion y cambio de partes, se relacionaron estos en af jtern 1.3
gl presente informe.

3. Realizar la instalacign fisica y puesta en marcha de cada uno de los repuestos solicitados
por el supervisor del contrato.

- Se realizd instalacion y puesta en funcionamiento de ios elementos y partes relacionadas en
el ftem 1.3 el presente informe.

6. Respaldar la informacién del usuario tal como los datos contenidos en el disco duro o
cualquier otre medio de almacenamiento cuando se requiera el reemplazo o reparacion de
partes que pongan en peligro dicha informacian.

De acuerdo con fas categorias registradas en GLPI. "Generacién copias de seguridad” v “Gestién de
Usuarios” {(30lo para eliminacion de usuarios); durante el periodo del presente informe, en donde se
requiric reafizar los backups y/o paso de informacién de un equipo & otra o al Drive de |a SDP, se
registraron las siguientes incidencias:

: INCIDENCIAS DE BACKUP

egu
siidFio:

I:i.r.;m

Recuperacién de Informa
Recliperacion deinformacion. ]
Backup equipo 5
Backup &quips
Backup equipo L

=TI

Tabla 5. Incidencias De Backup

Carrera 30 No. 41 - €1 Oficing 202 PEX 7038234

E-maH soporcolf@umail.comm
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7. Efectuar el seguimiento y control de las fallas presentadas en los equipos objeto de
mantenimiento, desde la solicitud hasta 1a solucion, mediante la utilizacidn del aplicativo
suministrado por la SDP (GLPI).

A través del aplicativo de GLPI, se ha adelantado el seguimiento de los servicios técnicos solicitados,
y en el presente periodo los servicios registrades a mantenimiento de equipos de ¢computo son los
siguientes, en corte dal presente informe.

Total Revisién Equipo de
cédmputo/parte/periférico

a {hala Granzdos Alzjandro

e iorales Sarmienta Dustin veller

e Pedrazy Barataldo vivian Lorena

= Pedraza Baracalds Vivian Lorarsg
Morales Saimlanto Dustin Vailer

® Rodriguez Ardila Alfonso

@ Rodriguez Ardila Alfenso
Sagura Rolas Argela fulieth

® Sesura Rojas Angela lulieth

Gréfica 4. Total revision equipo computo/parte /periférico de Primer Nivel

izl total de servicios prestados en este periodo, registrados en e GLEI de Nivel 1, se ralacionan en
fos siguientes cuadros.

Generacidn copias de seguridad y recuperacian 2
Gestion de conectividad 15
Gestion de mantenimientos {(hardware) 3

Carrera 30 No, 41 - 83 Oflcina 202 PEX 7O38234
E-mail soporteol@gmail com
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Gestion de usuarios - 13
Instalacion/desinstalacion de software 2
Prestamo equipos/videobeam o 2
Revision Equipo de camputo/parte/periférico : It
Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas 53;
Traslado de equipe de compute/parte/ perfér i

Asignacian Equipo de cdmputo/parte/periférico 2
Generacion copias de seguridad y recuperacion 2
| Gestion de conectividad 7
Gestidn de mantenimientos (hardware) B 2
Gestion de usuarios Z
Instalacién/desinstatacion de software 2
Préstarmo equipas/videobeam 15
Retiro de eguipo de cormputof/parte/periférico 1
__Revision Equipo de cémputo/parte/pariférico : 10!
Seguridad de ia informacién 2
Software/Aplicacioneas administradas Dir, Sistemnas 19]

parte/periférico

Asignacitn Equipe de computo/parte/periférico
Gestion de conectividad

Gestidn de usuarios ]
Instaiacian/desinstalacion de software
Préstamo equipos/videcbeam .

Hetiro de equipo de cdmputo/parte/periferico
Reyisidn Egwipo de computa/parte/periférico
Seguridad de fa informacion

n Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas

mma—'-wl—tm:—-a:.n.mgn-:

i Rewvisidn Equipo de computa/parte/periféricn
Traslado de equipo de cémputo/parte/periférico

Software/Aphcaciones administradas Dir. Sistemas 1

Carrera 30 No. 41 - 63 Qficipa 202 PEX 7038234
E-mail soportcol@omail.com
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| Generacion copias de seguridad y recuperacion 1

| Gestién de conectividad 6
Gestign de mantenimientos (hardware) 2
Gestion de usuarios 6
Instalacion/desinstalacion de software 5
Préstama equipos/videabeam B
Revisidn Equipe de cémputa/parte/periférico 21

__Seguridad de la informacidn |
Software/Aplicaciones administradas Dir. Sisternas lg:
Trasl ipo de i : :
Asignacign Equipa de chmputo/parte/periférico 1

Gestidn de mantenimientos (hardware)

Revisidn Equipo de computo/parte/periférico

Asignacidn Equipo de computo/parte/periférico
Gestian de conectividad R

Gestion de mantenimientos {hardware)

Gestion de usuarios

instalacion/desinstalacion de software

Préstamo equlpos/videobeam

Retire de equipo de cﬁmputpz’parte;"perifér]m
Revisidn fquipo de cdmputo/parte/periférico

;o SoftwarefAplicaciones administradas Dir. Sistemas
i Traslado de aquipe de computo/parte/periférico

r e e (W e [ e [ |

Lk

Gestion de usuarios

Tabla 8. Servicios Atendidos por thgenfero Nivelt y Categoria

8. Alimentar y mantener actualizada la base de conecimiento de la mesa de ayuda:

Para cada servicio se ha descrito la solucion realizada en el Software GLPI de la 3BP de acuerdo el
Tipe de Servicio ANS.

Carrera 30 Mo, 41 - §3 Oficina 202 PEX 7325234
E-mail sopudcs|@gmail.com
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Para los casos donde se ve la necasidad de realizar manual y/o descripcién def proceso realizado
para la solucion de las incidencias, la informacidn se encuentra contenida en la compartida del drea
de soporte: W1065sdp8S\SOPORTE S\BASEDEL CONOCIMIENTO\SOPORTCOL

Adicionalmente se ha contribuido con la permanente Observacian y Verificacion de los aplicativos de
la SDP: Sisben, Pemo, Limay, SISCO, SIFA v SINUPOT.

De acllerdo con las incidencias clasificadas en el GLPI como: “Instalaciérn/desinstalacién de software™
y “Revisiones de equipos yfo traslados de equipos”, se actualizan los equipos segln formato “Check
List” o Lista de Chequeo para software basico que debe contener cada equipo (Tabla 18),

Paralelamente se esta realizando ¢l proceso de actualizacion de la herramienta GLPI de acuerdo con
las incidencias clasificadas como: “Traslado de Equipos” y *Asignacion de Equipos”, llevando carpeta
de formatos AFO-329, anaxando el formato al sistema de Equipos de Procesamiente” en GLPI.

9. Informar con minimo tres (3) dias de anticipacion al supervisor designado por la SDP durante
la ejecuciéon del contrato, los cambios de personal gue presta los servicios en la mesa de
Ayuda. Se debe presentar [a hoja de vida, con los respectivos documentos establecidos en
el contrato y en el pliege de condiciones y enviado a2 la Secretaria Distrital de Planeacién
quien Evaluara y acreditara los requisitos indicando si cumplen con los mismos, en los
siguientes tres (3} dias habiles de realizar la solicitud. El cumplimiento de los requisitos
establecidos debe ser igual o superior al de {a persona que esta ocupando el rol reemplazar

- No se presentaron cambios de personal del contrato en este periodo.

10. Realizar el cambio de personal en caso de que el supervisor del contrato por parte de Iz
Secretaria Distrital de Planeacién encuentre falencias en el desempefic o comportamiento
del personal del servicio del contratista, se debera hacer efective a mas tardar en los
siguientes cince (§) dias hahiles de realizar la solicitud. El cumplimiento de los requisitos
establecidos debe serigual o superior al de ia persona que esta ocupando el rol reemplazar.

- No se presentaron requerimientos por parte del supervisor del contrato en este periodo.

11. Las situaciones relacionadas con la violacién de las normas internas de fa SDP, seran
reportadas al coordinador de la mesa de ayuda por parte del contratista, quien debera
solucionadas en forma inmediata.

- No se presentaron novedades o anomalias en este periodn.

12, Prestar soporte técnice y de funcienamiento al usuarico final en manejo de herramientas
utilizadas en la SDP como SinuPot, SEGPLAN, SISBEN, SIPA, Perng, entre otros. La
Secretaria Distrital de Planeacidn realizara la induccign sobre la operacion de estos
aplicativos, la cual estara dirigida al total de los integrantes del equipo de trabajo dispuesto
Por el contratista para la ejecucion del contrato y que ejercerdn los roles descritos en el
presente pliego de Condiciones

Carrers 30 Mo, 41 - 83 Oficing 202 PEX 7023234
E-mail soportcoliigmail.com



SOPORTCOL S.AS.

Mit: 900.128.501-4

~ Sobre sl siguiente cuadro se detaliz en cantidad TOTAL para cada uno de los aplicativos de
la 8D,

Total incidencias por aplicativog Nivel 1
APLICATIVO SDP TOTAL
SINUPQOT 34
SEGPLAN
SISBEN
SIPA
PERND

el L [+ L

Tabla 7. Totates por apficativas S0P

Se presta oportunamente el soporte técnico sobre los aplicativos en el ambiente de producaidn
manejados en la SDP, cuandoe se presentan inconvenientes en ef funcionamiento. E diagnéstico y
solucion ofrecida para cada una estd registrada en el GLPI para permitir el andlisis por parte de |a
direccion de sistemas,

-13. Instalar y configurar "software cliente” a los usuarios de la SDP.

- De acuerdo con las incidencias categorizadas en GLPE como: "Revision Equipe de
Computo/pante/pentérico” y/o "Instalacion/Desinstatacion de Software” en donde se ve la
Necesidad de configurar equipos y/o software base propios de la SDP, los cuales se han
atendido y realizado dicha configuracidn de software que ha presentade inconveniente.

Adicicnalmente se maneja formato de software base con el cual se preparan fos equipos.

Soporte Técnico de Colombia garantiza que se ha abstenido de facilitar, instalar o reproducir CD's de
Juegoes, masica o software NO autorizado por el Supervisor del contrato yio adquiridos porfa
Secretaria Distrital de Planeacion de Bogota

Se observar |as siguientes reglas:

* No instalar software sin ta autorizacién previa y escrita de la SECRETARIA DISTITAL DE
PLANEACION —SDP- a fravés de la Direccidn de Sistemas de la entidad.

* No sacar copias del software de la enfidad.

* Limitar el use de! sofiware a las actividades propias del contrato.

" No utilizar el software desamrollade con motivo del contrato para fines ajenos a la entidad. sabvo
autorizacion previa y expresa por escrito de la SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION —SDP-
a través de la Direccidn de Sistemas de 1a entidad.

* No infroducir modificacion alguna al software instalado de la SECRETARIA DISTRITAL DE
PLANEACION ~-SDP-, sin la autorizacién previa y escrita de la Direccidn de Sisternas. La transgresian
de estas reglas constituye incumplimiente de las obligaciones.

Carrera 30 Ho, 41 - 83 Cficlng 202 PEX 7038224
E-mai soporicol@gmail.com
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15,

16.

17.

SOPORTCOL 5.AS.
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Dejar operando el equipo de manera adecuada y minimo en fas condiciones encontradas
antes de realizar ¢l respectivo mantenimiento o ka atencion del servicio.

- Cuande se han atendido los servicios y/o incidentes registrados en GLPI, los equipos han
quedado operando de manera correcta.

Reportar de forma inmediata por escrito al Supervisor del Contrato en caso de cualquier
novedad o artomalia en la prestacion del servicio de mantenimiente preventivo o correctivo.

- No se prasentaron novedades o anomalias en este periodo.

Entregar mensuaimente yfo cuando el supervisor del contrato lo soficite una bitacora
electronica donde se detalten los problemas técnicos, causas, solucidn y tiempo en gue se
soluciond el inconveniente. Esta informacién se debe poder extractar del aplicativo
suministrado por la SDP

- Para el presente infarme se entrega I3 bitdcora contenida en un Archive Excel. donde se
encuentran relactonados los tipos de errores y su solucion. Se localizan en la compartida:
WI065sdp8A\SOPORTE NBASEDEL CONDUIMIENTO\SOPORTCOL

Atender todos los servicios solicitados dentro de fa gjecucién del contrato, sin quedar al
finalizar el contrate algtn servicio sin atender, equipo alguno sin reparar o sustituir y que
las partes reemplazadas queden debidamente legalizadas y funcionando.

- Na aplica, el confrato adn esta vigente.

Soporte Técnico de Colombia recepciond en el nivel O ef 100% de les incidentes ingresados al GLPI
asignando un técnicofinganiern para cada incidents.

También no se tendran en cuenta los casos donde los ANS se vencieron por caidas en &l GLPI debido
a gue no era posible realizar autenticacion con el directeric active ¥ par o tanto no se podia acceder
a la plataforma,

18. En casc que uno de los elementos de computo que este cubierto en el contrate sea

18

cambiado o repuesto por uno nuevo, el elemento nueva quedara cubierto por el servicio de
soporie para equipos eh garantia.

- No se présentaron novedades 0 anomalias en este pericdo.

Entregar al finalizar el contrate como minimo el esquema final de la infracstructura
computacional actualizada en la mesa de ayuda que contenga el minimo el inventario del
hardware v software que conforma la infraestructura computacional {Equipos de computo,
impresoras, y demas elementos establecidos en el contrato).

- No aplica, &l confrato aun esta vigente.

Carrera 30 Mo, 41 - 83 Oficina 202 PBX 7038234
E-mail saporteolfigmail com
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20. Realizar las demas obligaciones que puedan surgir dentro del desarrollo del ehjeto
contractual y que sean salicitadas por el Supervisor del confrato.

Se realiza la rotacion de los integrantes de Mesa de Ayuda por mes v as{ poder brindar
acompafniamignto de un técnico durante la jornada requerida,

Sopaorte Técnico de Colombia determine que los técnicos de soporte tendran I siguiente distribucidn
para el mes de Septiembre asi;

NEE,
s

; A T R PREE
Sn At .::Q-i‘\,"- it s e e iﬁ:&ﬁ‘xﬁ’é}ﬁt_ }*‘n-
e :

e 'lpE_ ‘;-':

S

Alfonso Rodriguez | Alejandro Chala

Lorena Pedraza
Dustin Morakes Angela Segura

Tahia 8. Rotacion personal mesa de ayuda SDP

Durante este periodoe el personal de la mesa de ayuda ha realizado el acompafamiento a actividades
de atencion a la ciudadania y/o fenas cuando se ha requerido.

ASISTENCIA EN ACTIVIDADES DE ATENCION EN

Lk

8-19-20-
44920 21/09/2019
45008 29/09/2019

Tabla 8. Asisfencia a Farias

21. Dar a la entidad el tiempo de soporte adicional presentado en la propuesta, sin costo para
la SDP.

- Se tigne previsto denfro del contrato.

Soporte tecnico de Colembia ofrecid a la entidad mayor tiempo {(cuarenta y cinco dias) de sopore,
adicional a los siete y medio (7 1/2) meses, sin costo adicional alguno para la SDP, por lo anterior L.

Carrera 30 Ne. 41 - 63 Oficina 202 FBY 7038234
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PLAZO TOTAL del contrato resultado del presente proceso de confratacién serad de NUEVE (09)
MESES, incluida en el acta de inicio del contrato,

22,

23.

GUmpl!r con técnico o tecndloge en sistemas o electronica adicional al personal minima
requerido presentado en ia propuesta, para la atencién de servicios de soporte técnico, sin
Costo adicional alguno para la SDP, durante todo el plazo de ejecucion incluido el tiempo
adicional.

- Elingeniero de sistermas adicional al personal minimo requerida presentado en la propuesta,
es la sefiora ANGELA SEGURA ROJAS.

Contratar dentro del personal de soporte técnico para la mesa de ayuda para la ejecucion
del contrato con la SDP, una {1) persona que partenezca al grupo de poblacidn vulnerable
y que cumpla con el perfil requerido de acuerdo con los registros y procedimientos gque
sobre el particular tiene establecida [a secretaria de Desarrollo Econdmico para dar
cemplimiento al Dacrete Mo 380 de 2M5, emanada por la Secretaria de General de la
Algaldia de Bogota D.C., que debera presentarse dentro del primer mes de ejecucién deal
contrato. :

PERSONAL CONTRATO Mo, 379 DE 2019 — SOPORTCOL 8.A.8,
NOMBRES Y APELLIDOS ROL
ALEJANDRO CHALA GRANADDS Coordinador
VIVIAN LORENA PEDRAZA BARACALDO Téenico de Soporte 1
ALFONSO RODRIGUEZ ARDILA Técnico de Soparte 2
ANMGELA SEGURA BOJAS Tecnico de Soporte Adicional
. DUBTIN MORALES SARMIENTO Técnico de Saparte Poblacion Yulnerable

24. Presentar, previo a la suscripcion del acta de inicio, la certificacion de

cumpiintiento del Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Expedida por 1a ARL a la que se encuentra afiliado y diligenciar el formulario de
cumplimiento de los requisitos.

Se hace entrega impresa def certficado de pago efectuado por Soportcol en concepto de aportes al
Sistema de Seguridad Social en Salud, Pensiones y Riesgos Profesionales, pago de los aportes
parafiscales de todos sus empleados vinculados por contrato de trabajo, Paz y Salvo de
obligaciones laborales del personal det equipo de trabajo v a su vez se entregan impresas las
respeciivas planillas de pago de cada uno de los integrantes del equipo.

25. Atender las visitas de verificacion que se realizaran por parte de la SDP para

verificar la informacion allegada en cuanto a la implementacion del Sistema de
Gestion de Seguridad y salud en el trabajo.
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La empresa contratada, Soportcol se encuentra disponible para recibir la visita por parte de la SDR,
&n &l momento gue esta |o salicite, dando asi cumplimiento al paragrafo 25 de ias obligaciones
establecidas en el contrato 378-2018

RECOMENDACIONES Y PLAN DE MEJORA

Solicitudes sin informacién completa en los casos: Muchos de los incidentes que llegan
al GLP1 en |la Secrefaria de Planeacidn no especifican la ubicacién ni un numero de extension
del usuaric; motivo por &l cual &l técnico debe desplazarse de un lugar a otro preguntando
por la ubicacion del usuario afectado; Socporicol propone culturizar al usuario para que
cologuen la informacion de ubicacion y contacto dentro de su sclicitud. En este aspecto se
informa a Nivet 0 que s¢ debe dejar el caso en espera mientras se realiza comunicacién
telefénica con el usuario para confimar su ubicacion real.

Apoyo continuo a los Tecnicos de Soporte: Para obtener una mejora continua,
disminucion en tiempe de respuesta y apovyo a los integrantes del equipo de mesa de ayuda,
s& generd un grupo en WhatsApp denominado “Soporte Flaneacién” el cual nos permite tener
comunicacion directa en tiempo real con los tecnicos, compartir fotos, videos, mensajes de
voz, video lamadas y demas elementos multimedia que permiten dar respuesta de manera
eficiente y oportuna,

Cordialments,

y

JANDROD EHALA GRANADOS

by

iladorMesa de Ayuda SDP

Recibi: / 7 /’izf“"”‘::w /{7' e
e
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ANEXOS
Tipos de Servicios ANS GLPI 02 Septiembre — 30 Septiembre de 2019

09 Septiembre al 14 Septiembre &9
16 Septiembre al 21 Septiembre 80
23 Septiembre al 28 Septiembre G2

Tabla 11. Incidencias Sermanates N1

TOTAL CASOS POR SEMANAS NIVEL T

= 02 Septieentre al 07
Saptiembre

2 03 Septlermbre al 24
Saptiambre

2 16 5eptiembra al 21
Septiembre

= 23 Sepktembee al 28
saptiembra

w 30 Septiembre

Grafica 5. Incidencias Semanales

i e R Ty T TRy, e N A el
G s

el e E bt & i B
Chala Granados Alejandro a4
Moralas Sarmiento Dustin Veller 63
Pedraza Baracaldo Vivian Lorena 35
Pedraza Baracaldo Vivizn Lorena .
Chala Granados Alejandro 1
Pedraza Baraczldo Vivian Lorena
: Morailes Sarmianto Dustin Veiler . 2
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| Pedraza Baracaldo Vivian Lorena

Segura Rojas Angefa juliath 1

Rodriguez Ardila Alfonso &2

Rodriguez Ardila Alfonso h

Pedraza Baracalde Vivian Larena 2

Rodriguez Ardila Alfonsg
: Segura Rojas Angela Julieth 1]

Segura Rojas Angelfa jubeth 28

Segura Rojas Angela Julieth

GestiAin de conectividad

GestiA®n de usuarios

seguridad de la inrmacifi;

Alistamiento de servidores

Alistamiento de servidores

GestiA?n de conectividad 3

GestiA®n de usuarios 13

RevisiA*n Equipo de cA2mputo/parte/periférico 1
__Sepuridad de la informacia®n ) 1

SoftwarefA licaciones administradas Dir. Sistemas 76

GestiA®n de usuarios

Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistermas

Gestid?n de usvarios
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GestiA®n de usuarios

Gestifi®n de conectividad

GestiA3n de usuarios

SoftwarefAplicaciones administradas Dir. Sistema

peraciAin

software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas

GeneraciA®n copias de seguridad v recuperaciBsn

software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas

Gestif?n de usuarios

saftware/Aplicaciones administradas Dir.

Software/Aplicaciones admiEristradas Dir. Sisternas

Seguridad de la informaciA®n

GestiA®n de conectividad

Gestidin de usuarios

Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistermnas

Gestid?n de conectividad

Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas

GestiA®n de conectividad
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! £ i Ixd Flx

Seftware/Aplicaciones administradas Dir. Sistema

instalacif®n/desinstalacid®n de software

Alistamiento de servidores 3 1
Generacifi*n copias de seguridad y recuperacid®n 1
GestiA®n de conectividad 1
Gestif’n de usuarios ) i
Seguridad de la informacid®n 3 1:
Smaremplicacinnes administradas Dir. Sistemas ) 4]

RevisiA*n Equipo de cA3mputo/parte/periférico

Préstamo equipos/viden

Eined

Software/Aplicaciones adrinistradas Dir. Sistemas

Instalacia®n/d

at

RevisiAin Equipe de cA*mputo/parte/petiférico

GeneraciA®n copias de seguridad v recuperacif®n 10!
GestiA®n de conectividad :
GestiA*n de usuarios 11!
Planta telefAdnica 6i
Software/Aplicaciones administradas Dir. Sistemas 2|
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SOPORTCOL S.AS.

5 CRTEGORIN RIVELT i o
Asjgnacmn EunpD de computnz’parte,-" perrFerlcn 5
Generacion copias de seguridad y recuperacion 5
Gastion de conectividad 37 ;
Gestion de mantenimientos (hardware) g
Gestitn de usuarios a4
Instalaclon/desinstalacién de software 11
Préstamo eguipos/videoheam 36
Fetiro de equipo de cémputo/ parte/periférico 3
Revision Equipo de computo/parte/periférico : 43
?Segurldad de la informacian L B
: SoftwarefAplicaciones administradas Dir. Sistemas ol
Trastado de equipo de computg/ partefperlferlco 14
Total general : g4

Tabla 14. Categorias Mivel ¥

mpresoraPRE I["u'."'d’lrtdaw;gﬁﬁ

Mlcmsm‘t Office

siivdaval B Updale~ A5 (Wind ows XY -

i Java7 Update - 45

| Agente Antvius.
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;Ffuglns Adobe Fiash Player
Lok Desactmar Rirewall Windows -
Actwar Accaso Remﬂtc

AT T e T PO I P e 1;

L..'JE".....-..DCS invertiory

Baja 1
Mediana
Muy alta
ruy baja
tal genera

Tabla 16. Casos Mivel 1 vs Urgencia

Cerrado
En cuirso (asignadal

Cerrado
Cerrado &7
En cursa {asighada) 2

Cerrado
En curso {asignada

Cerrado 6

Cerrado
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Cerrado

Cerrado

En curse {asignada)
En espera

En cursg {asignada)

Cearrado

En espera

Cerrado &
En curso [asignada) 1

Cerrado
En curso {asi

nagda)

Cerrado

En curse (asignada)

En curso (asignada)

Cerrado
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__Cerado
_En cursp {asignada

il

a)

En curso {asignadal
En espera

Carrado 30
En espera _ _ 1

Carrado 1
En espera 1

Tabla 17 Nivel 2 V5 Estado
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=5
Baja 1
Mediana 102
My alta 129
Muy baja 5 1
Alta : 32

- Mediana 145
Muy alta 85
Muy baja 1

Tabla 18. Niveles vs Urgencia

Chala Granados Alejandro

Morzles Sarmiente Dustin Veller
1 dias vencidos

2
11 dias vencidos 2
I
1

Tabita 19. Vencidos Nivel 1

Cotes Solans Rosmery N 1
Cotes S5olanc Rosmery 1
Gonzalez Bejarang Maria Teresa 3
{aonzalez Bejarana Maria Teresa
Torras Casteblance Ricardo 1
Laverde Manjarres Alberto lavier

Gonzalez Valderrama William Valentino 1
Perez Roa Angel Maria

- Tarres Casteblance Ricarda 1

| Rativa Martin Juhn Edgar

Cotes Solana Rosmery 1

! Rincon Martinez lorge 2

Carrera 30 No. 41 - &3 CHicing 202 PE X TO3B234
E-mail goporicolf@gmail.com



SOPORTCOL S.A.S.

Nit: 00.128.501-4

[Rincon Martinez forge
: Rica Tovar Jarge Alberto : 1
Torres Casteblanco Ricarda 1
Torres Casteblance Ricarda
Bojaca Bello Alejandro
ligerieral: ;i

Bueng b
Sin calificar 36
Buaho 15
sin aliﬂcar _ S0

Bueno . 3
Sin calificar 33

Sin calificar

Bueno
Sin calificar

Bueng !
Sin calificar :
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i

s

FI50 13

ARCHICO CENTRAL

CADE 20 DE JULID

CADE AMERICAS i o
CADE BOSA S
____CADECAD i ‘ :;
CADE CALLE 13 eEU A
CADE FONTIBON . e
CADE GAITANA ) pe b
CADE SUBA » iy
BARRIDO e

Tabla 22. Cronograma Mantenimiento Praventivo
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