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Rectores de Las lnstituciones Educativas Oficiales  de Santiago de Cali

Doctora Luz Elena Azcarate Sin¡sterra
Secretaria de Educación

ASUNTO'.       Protocolo  generación  de  tickets  servicio de  interne{  y  aumento  de  banda
ancha en las lnstituciones Educativas Oficiales de Santiago de Cali

Cordial Saludo,

Conf'orme al asunto citado,  me permito comunicarles que,  el día  l  de mayo de 2013 se
restableció  el  servicio  de  internet  en  todas  las  lnstituciones  Educativas  Oficiales  de
Santiago de Cali, el proveedor  que brindará el servicio de in{ernet es EMCALI.

El ancho de banda que se está ofreciendo actualmente en  las  lnstituciones Educativas
Oficiales  no  puede ser ampliado dado que  lo que se está ofreciendo es expresamente
contratado en eI Convenio  lnteradministrativo suscr¡to en{re eI  Municipio de Santiago de
Cali-Secretaria de Educación Municipal.  Empresas Municipales de Santiago de Cali.
(EMCALI)  E.S.P.  E.l.C.E.

El  número  de  servicio técnico  al  cual  deben  de  realizar  los  repories  de daños,  Ientitud
en el canal, etc.  Es a través de la línea la O18000220010; esta línea es exclusiva para,eI
soporte de las lnst'ituciones Educativas Oficiales  de la Secretaria de Educación, en esta
línea  se  atenderán  {odos  los  inconvenientes  que  se  presenten  sobre  el  serv¡cio  de
in{ernet  para   los   números   de  teléfono   que   se  encuentran   dentro   del   contrato   de
conectividad.  El protocolo de atención de esta línea gratuita es el siguiente:

1.  Prestar el servicio en  la franja horaria de 6:00 am a 6:00 pm de lunes a viernes y 7:00
am a  1 :00 pm los sábados.  La línea de soporte atiende todas las solic'itudes de servicio
en   horario  7  x  24.   Los  analistas  en  turno  recibirán   las  llamadas  de  acuerdo  a  su
asignación en el sistema cubriendo el hofario solicitado contractualmen{e.
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2.  Creación  de  ticket  y  notificación  de  número  de  reporte:  El  personal  de  Soporie  de
EMCALl  sumin'istrará  el  número  de  reporie  en  cada  caso  atendido  y  se  Notif-icará  al
funcionario  o  personal  de  la  lnstitución  una`vez generada  la  orden,  se  solicita enviar el
número de ticket a los correos electrónicos:

Soportete_Qn_QJQg_iQ_o_|sÉ2m@gmail.cQm_

Luis.vera@cali.gov.co

Atentamente,

u#E4%N2Hú%#T
Secretaria de éducación Municipal
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