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“Se recomienda leer el instructivo, ubicado al final del documentos antes de diligenciar el
presente formato”

INFORME PARCIAL | X INFORME FINAL

1. ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO O ACEPTACION DE OFERTA Y SU
EJECUCION:

1.1. INFORME No. __ 02_

1.2. PERIODO DEL INFORME

(Del) Dia:__01_ Mes:__ 01__ Afo:_2023 (Al) Dia___31___ Mes__ 01_ Afio_2023__

1.3. CONTRATO: No.FGN-NC-0273-2022_ de fecha _27112/2022_
{(dd/mm/aaaa)

OBJETO:

“CONTRATAR LA MESA DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO CORRECTIVO PARA
EQUIPOS DE COMPUTO PROPIOS CON BOLSA DE RESPUESTOS, PARA LA FISCALIA
GENERAL DE LA NACION A NIVEL NACIONAL.” _

1.6. NOMBRE DEL CONTRATISTA: PEAR SOLUTIONS SAS

1.7. CEDULA O NIT: 1.8. CORREOQO ELECTRONICO:
900.148.177-6 _alexander.diaz@pearsolutions.com.co

1.9. DIRECCION: CARRERA 12 96-81 PISOQ 4 1.10. TELEFONO: 6015082339

1,11. SUSPENSION Y REANUDACION

No FECHA INICIO SUSCRIPEION FECHA
Aora | SUSCRIPCION DE | SUSPENSION o o REANUDACION
ACTA SUSPENSION | DE CONTRATO DE CONTRATO

REANUDACION
NA NA NA NA NA

Este docurnento es copiza del original que reposa en la Intranet, Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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1.11. FECHA DE INICIO: Dia27__ Mes12__ Afio 2022_

Requisitos de ejecucion del contrato:

Suscripcion del contrato | Registro presupuestal X
Aprobacion de garantia | y Acta de Inicio X
1.12. FECHA TERMINACION: (Aplica solo para el informe final)
Dia ___NA Mes__ NA ARo__ NA

2. 'DATOS DEL SUPERVISOR(ES)
21. NOMBRE (S) DEL SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES):

» Oswaldo José Bejarano Bejarano

[ ]
2.2. DEPENDENCIA: 2.3. N° EXTENSION O TELEFONO

5702000 Ext. 11019

Subdirecclon Nacional de Tecnologias, Jefe de Departamento de Infraestructura y Redes

2.4, CORREO ELECTRON!ICO:
¢ oswaldo.bejarano@fiscalia.qov.co

2.5. NOMBRE (S) DEL SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES) DELEGADO (S):

2.6. DEPENDENCIA: 2.7. N° EXTENSION O TELEFONO

NA NA __

2.8. CORREQ ELECTRONICO: Na

3. RESUMEN FINANCIERO

Este documento es copia del original gue reposa:en |a intranet. Su impresidn o descarga se considera una Copia No Controiada
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3.1. VALOR INICIAL DEL CONTRATO O ACEPTACION DE OFERTA:
SEIS MIL TRESCIENTOS TRENTA Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS TRECE MIL
SETECIENTOS VEINTINUEVE PESOS M/CTE ($_6.335.413.729).

3.2. VIGENCIAS FUTURAS: Si X NO

Cuadro 1 - Vigencias Futuras

- 'ANO ~__NUMERO VALOR
2022 42922 $71.235.944
2023 42922 $6.264.177.785

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.3. NUMERO Y FECHA DEL CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL:

Cuadro 2 - Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP | Fecha de expedicion de CDP

4292022 2022-08-04

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.4. NUMERO Y FECHA DE REGISTRO PRESUPUESTAL:

Cuadro 3 - Registro Presuptestal
No.-De Registro . . _ |- . Fecha:.de expedicién.de
‘Presupuestal | ' Registro Presupuestal
1219422 2022-12-26
5622 2022-12-26

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.5, CESION: Si NO | X Dia Mes Afo

3.6. RESUMEN HISTORICO (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos los informes en
forma cronoldgica y discriminar por vigencia en caso gue apligque)}

Cuadro 4 - Resumen Historico

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga-se considera una Copia No Controfada
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VALOR TOTAL DEL et s sdin = ::.'_ ) e
A ONTRATO B 'VALOR TOTALDE ‘| “VALOR . : £
FECHA DEL.- LAS'CUENTAS. | = REPORTADO. - . SALDO o
INFORME AICETPTA|CI(?N o8, %FERTA ANTERIORES |\ MEDIANTE EL" | PENDIENTE POR
(ddimmiaaaa) ( “‘j“'f ova °rs fﬁtir;‘;'zr;es RADICADAS EN- . 'PRESENTE .| EJECUTAR -
- B 00‘2232%2 aplicue). CFINANCIERA [ " INFORME - 1 e e
29/12/2022 $6.335.413.729 50 $ 71235.944 | $6.264.177.786
2210212023 $6.335.413.729 $71.235.944 $ 508.096.070 $5.756.081.715

{Agregar tantas fifas como se requieran)

4.1. ACTA DE LIQUIDACION: (Con el tltimo informe se debe presentar el proyecto de acta
de liguidacién, si al verificar el clausulado del contrato o aceptacion de oferta ésta aplica).

4.2. ESTADO DE AVANCE PRESUPUESTAL A LA FECHA (%) 9.14 %

(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR REPORTADO MEDIANTE EL.
PRESENTE INFORME) /{ VALOR TOTAL DEL CONTRATO O ACEPTACION DE OFERTA Incluir el valor de adiciones en
caso que apligue)} x 100

4.3. ESTADO DE AVANCE FiSICO A LA FECHA (%) NA

(UNIDADES TOTALES RECIBIDAS A LA FECHA DEL PRESENTE INFORME / UNIDADES CONTRATADAS) X100

4.4. PERSONA NATURAL

Cuadro 5— Persona Natural

| NUMERO Y FECHA DE CERTIFICAC!ON 0 PLANILEA DE PAGO ALA
; TERMINACION )EL CONTRATO O ACEPTACION DE OFERTA -

OBLIGACIONES

Sistema de Salud,
Sistema de Pensiones | NA
y Riesgos Laborales

{Si no aplica colocar N/A)

4.5. PERSONA JURIDICA,

Fecha de Certificacion (dd/mmiaaaa) : 15/02/2023__, LUZ DARY ZULETA SUAREZ Revisor Fiscal
TP 146.144 — T Por delegacion de Kreston R.M. S.A.

Este documento es copia del original que reposa @n ia Intranet. Su impresién o descarga se considora una Copia No Cantrolada
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La certificacion sera expedida por el Revisor Fiscal de acuerdo con los reguerimientos de Ley
o por el Representante legal a la fecha de terminacion del contrato o aceptacion de oferta.

5. CONCEPTO SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES):

De acuerdo con lo sefialado en los Articulos 82, 83 y 84 de la Ley 1474 del 2011 y la Guia para
Supervision de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e
interventores de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero v
juridico, para efectos de corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y las obligaciones

en el marco del contrato o aceptacion de oferta:
Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

ASPECTOS A VERIFICAR S1 | NO | EXPLIQUE N/A
El servicio prestado por Pear
El bien o servicio cumplié con las X Solutions, ha cumplido con las

obligaciones del contrato y sus
anexos
El servicio de Pear Solutions, ha
cumplido con las obligaciones del
contrato y sus anexos;

v 1 Gerente de Proyecto

v 1 Coordinador de mesa de

Servicios
v 20 Agentes de mesa
v" 130 Técnicos de soporte

El bien o servicio cumplio con las en sitio

cantidades exigidas en el contrato. X v 8 servidores para la
presfacion de WSUS, en

proceso de instalacién y
configuracién
¥ medios de comunicacion:
e Linea Fija: (601) 7422733
e Linea 01800: 018000189943
e linea Celular: 3164373382

especificaciones técnicas minimas

El contratista cumplié con las entregas Pear Solutions, ha cumplido con
pactadas en el contrato las entregas pactadas.

El servicio prestado por Pear

Fue satisfactoria la calidad del bien o Solutions ha cumplido con la
servicio contratado X calidad del servicio requerido en

el contrato.

Los servideres no se ingresan al
Los bienes fueron ingresados al almacén almacén, por ser de propiedad del | NA

contratista.

Este documento es copia del original que reposa en la intranet. Sk impresion o descarga se considera una Copia No Centrolada
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Se dio Ia transferencia de conocimientos No se requeria transferencia de NA
o capacitacion indicada en el contrato. conocimientos o capacitaciones

Se Bevé a cabo la instalacion y puesta en Se esta implementando Ia
funcionamiento de los bienes a entera X plataforma de equipos servidores
satisfaccion.

Se llevaron a cabo los mantenimientos No se requiere Mantenimiento
preventivos o correctivos de los bienes Preventivos. NA
contratados.

La prestacion del servicio se ha
X prestadoc en los tiempos
requeridos.
El servicio de Pear Solutions, ha
cumplido con las obligaciones del
contrato y sus anexos.
v 1 Gerente de Proyecto
Se cumplié con el recurso humano X v" 1 Coordinador de mesa de
requerido en el conirato ' servicios
v" 20 Agentes de mesa
¥ 130 Técnicos de soporte
en sitio

Se cumplié con los tiempos establecidos
para las entregas segun conirato

(*} Se dio algin cambio dentro de Ia
gjecucion del contrato

(*Agregar las casillas que sean requeridas. Si no aplica coloca N/A)

Si su respuesta es “SI” al Gltimo punto (*), explicar:

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato o Aceptacidbn de Oferta, mediante los siguientes
documentos (cuando aplique vy scleo dejar la relacion de los documentos que se anexan):

" Informe de gestion y cumplimiento del contratista.
= Factura servicio prestado y Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad
social y aportes parafiscales.

INFORMES ANEXOS: Sl D X NO N/A

Tipo y detalle del informe:
= Informe de gestién y cumplimiento del contratista.
= Factura servicio prestado y Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad

social y apories parafiscales.

Este documento es copia del original gue reposa en la Intranet,. Su impresidn o descargs se considera unn Copia No Controlada
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5.1.

EL CONTRATISTA “CUMPLIO”

si | x

NO

JUSTIFIQUE SU RESPUESTA: (Espacio de obligatorio diligenciamienta)

A) OBLIGACIONES GENERALES

No.

Descripcién

Cumplimiento

1) Cumplir con las condiciones juridicas,
técnicas, y financieras del contrato.

El confratista cumple con las condiciones
juridicas, técnicas, y financieras del
contrato.

2) Asumir el pago de salarios, prestaciones e
indemnizaciones de caracter laboral del
personal que contrate para la ejecucion del
contrato, lo mismo que el pago de honorarios,
los impuestos, gravamenes, aportes y
servicios de cualquier género que
establezcan las leyes colombianas y demas
erogaciones necesarias para la ejecucion del
contrato. Es entendido que todos estos
gastos han sido estimados por el
CONTRATISTA e incluidos en el precio de su
oferta.

El contratista cumple el pago de
salarios, prestaciones e
indemnizaciones de caracter laboral del
personal que contrate para la ejecucion
del contrato, lo mismo que el pago de
honorarios, los impuestos, gravamenes,
aportes y servicios de cualquier genero
gque establezcan las leyes colombianas
y demas ercgaciones necesarias para la
gjecucion del contrato.

3} Mantener reserva de la informacion o
documentos que conozca con ocasién de la
gjecucion del contrato.

El contratista ha mantenido la reserva de
la informacion © documentos que
conozca con ocasion de la ejecucion del
contrato

4) Suministrar al supervisor del contrato toda
la informacién que le sea solicitada para
verificar el correcto y oportuno cumplimiento
de las obligaciones que contrae, de acuerdo
con los articulos 4° y 5° de la Ley 80 de 1993.

El contratista esta suministrande a la
supervision toda la informacion que le
sea solicitada para verificar el correcto y
oportuno cumplimiento de las
obligaciones que contrae, de acuerdo
con los articulos 4° y 5° de la Ley 80 de
1983.

5} Acatar y aplicar de manera diligente las
ohservaciones y recomendaciones
impartidas por el supervisor del contrato.

El contratista ha acatado y -aplicado de
manera diligente las observaciones vy
recomendaciones impartidas por el
supervisor del confrato

6) Asistir a las reuniones gque sean
convocadas por el supervisor del contrato,
para revisar el estado de ejecucion del
mismo, el cumplimiento de las obligaciones a
cargo del CONTRATISTA o cualquier
aspecto técnico referente al mismo,

El contratista ha asistido a las. reuniones
que se han convocado por el supervisor
del contrato, para revisar el estado de
ejecucion del mismo, el cumplimiento de
las  obligacicnes a cargo del
CONTRATISTA o cualguier aspecto
técnico referente al mismo.

Este documento es copia dei original.que reposa en la Intranet, Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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7) Presentar oportunamente las facturas, los
soportes  correspondientes y  demads
documentos necesarios para el pago.

El contratista ha presentado
oportunamente las  facturas, los
soportes correspondientes y demas
documentos necesarios para el pago

8) Responder ante las autoridades
competentes por los actos u omisiones que
ejecute en desarrollo del contrato, cuando en
elios se cause perjuicio a la administracién o
a terceros en los términos del articulo 52 de
la Ley 80 de 1993.

El Contratista no ha sido requerido a
responder ante las autoridades
competentes por los actos u omisiones
que ejecute en desarrollo del contrato,
cuando en ellos se cause perjuicio a la
administracion o a terceros en los
términos del articulo 52 de la Ley 80 de
1993

9) Reparar los dafios e indemnizar los
perjuicios que cause a la FISCALIA
GENERAL DE LA NACION por el
incumplimiento del contrato.

El Contratista, no ha causado dafios que
deba reparar e indemnizar los perjuicios
que cause a la FISCALIA GENERAL DE
LA NACION por el incumplimiento del
contrato.

10) Autorizar a la FISCALIA GENERAL DE
LA NACION a deducir los valores resultantes
por los anteriores conceptos de cualquier
suma que ésta le adeude al CONTRATISTA.
En todo caso la FISCALIA GENERAL DE LA
NACION podra realizar los actos procesales
que sean indispensables para defender sus
derechos.

No ha sido necesario que el contratista
autorice a la FISCALIA GENERAL DE
LA NACION a deducir los valores
resultantes por los anteriores conceptos
de cualquier suma que ésta le adeude al
CONTRATISTA. En todo casc la
FISCALIA GENERAL DE LA NACION
podra realizar los actos procesales que
sean indispensables para defender sus
derechos.

11) Mantener afiliados a la Administradera de
Riesgos Laborales (ARL) al personal que
designe para la gjecucidn del contrato.

El Contratisia ha aportado lIa certificacion de
parafiscales, granizando Mantener afiliados
a la Administradora de Riesgos Laborales
(ARL) al personal que designe para [a
ejecucién del contrato.

12) Informar cuando sea procedente,
cambios en la composicion del capital social
de la persona juridica; la existencia de pactos
0 acuerdos de accicnistas; su pertenencia o
no a un grupo empresarial, si se trata de una
matriz, subordinada, o sucursal de sociedad
extranjera, asi como la informacion relevante
de indole juridica, comercial ¢ financiera, de
la persona juridica o de sus representantes
legales, socios o accionistas.

El contratista no ha reportado cambios en
la composicién del capital social de la
persona juridica; la existencia de pactos
o acuerdos de accionistas: su
pertenencia © no a un  grupo
empresarial, si se trata de una matriz,
subordinada, ¢ sucursal de sociedad
extranjera, asi como la informacién
relevante de indole juridica, comercial o
financiera, de la persona juridica o de
sus representanies legales, socios 0
accionistas

Esle dosumente es copia del original gue reposa en |a intranet. Su impresidn o descarga se considera una Copia No Gentretada’
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13) Proveer la informacion cuando tenga
ocurrencia una situacion que implique una
modificacion del estado de riesgos de la
situacion juridica del proponente existente al
momento de proponer o de celebrar el
contrato, como seria el caso de la existencia
de investigaciones, medidas de
aseguramiento o condenas proferidas en
Colombia o en el extranjero.

El contratista no ha informado sobre
proveer la informaciéon cuando tenga
ccurrencia una situacion que impligue
una modificacion del estado de riesgos
de la situacién juridica del proponente
existente al momento de proponer o de
celebrar el contrato, como serfa el caso
de la existencia de investigaciones,
medidas de aseguramiento o condenas
proferidas en Colombia o en el

conocimiento de la comision de una conducta
punible que pueda ser constitutiva de actos
de corrupcion. La omisién de este deber,
constituye un incumplimiente grave de las
obligaciones por parte del contratista, que
puede dar lugar a la declaratoria de
incumplimiento o al ejercicic de acciones
contractuales por el perjuicio o el dafic que
este tipo de conductas lesivas causan al
patrimonio econdmico de la nacidon, y que
bien pueden exceder el valor de Ila
contratacién.

extranjero.
El Contratista noc ha informado sobre haber
14) Presentar denuncia cuando tenga|presentado denuncia, al tener

cohocimienio de la comision de una
conducta punible que pueda ser
constitutiva de actos de corrupcién. La
omision de este deber, constituye un
incumplimiento grave de las
obligaciones por parte del confratista,
que puede dar lugar a la declaratoria de
incumplimientoc o al ejercicio de
acciones contractuales por el perjuicio o
el dafo que este tipo de conductas
lesivas causan al patrimonio economico
de la nacién, y que hien pueden exceder
el valor de la contratacion.

18} Cumplir la reglamentacion legal vigente
relacionada con el Sistema de Gestién de
Seguridad y Salud en el trabajo SGSST.

El confratista ha cumplido con la
reglamentacion legal vigente
relacionada con el Sistema de Gestiéon
de Seguridad y Salud en el trabajo
SGSST.

16} El contratista debera dar cumplimiento a
lo establecido Art 2.2,1.2,4.2.16. del Decreto
1860 de 2021 “Fomento a fa gjecucion de
contratos estatales por parte de poblacion en
pobreza extrema, desplazados por Ia
violencia, personas en proceso de
reftitegracion o reincorporacion y sujetos de
especial  proteccion  constitucional”, de
acuerdo con lo informado en su oferta. Ei
supervisor del contrato verificara el
cumplimiento de las condiciones definidas en
el mencionado decreto. NOTA: Para la
acreditacion de la condicion de pobreza
extrema, el contratista debera acreditar dicha
situacion a través de la afiliacion en el
SISBEN, en el Grupo A — pobreza exirema.

El contratista no se haya en el
incumplimiento de a lo establecido Art
2.21.24216. del Decreto 1860 de

2021 "Fomento a la ejecucién de
contratos estatales por parte de
poblacibn en  pobreza  extrema,

desplazados por Ia violencia, perscnas
en proceso de reintegracion o
reincorporacion y sujetos de especial
proteccion constitucional”, de acuerdo
con lo informado en su oferta.

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Suimpresidn o descarga se considera una Gopia No Gontrolada
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17) Cumplir con la politica de seguridad de la
informacién y con la peolitica de Gestion
Ambiental de la Fiscalia General de la
Nacion, durante la ejecucién del conirato y a
firmar los acuerdos de confidencialidad,

El contratista esta cumpliendo con la
politica de seguridad de la informacién y
con la politica de Gestion Ambiental de
la Fiscalia General de la Nacidn,
durante la ejecucion del contrato y firma
los acuerdos de confidencialidad

18) Las demas inherentes al objeto y la
naturaleza del contrato y aquellas indicadas
por el supervisor para su cabal cumplimiento.

El contratista esta cumpliendo con las
obligaciones inherentes al objeto y la
naturaleza del contrato y aquellas
indicadas por el supervisor para su
cabal cumplimiento

B) OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA:

1.Realizar la reunion de inicio de proyecto
(KickOffy con base en los pliegos de
condiciones, una vez se suscriba el acta de
inicio.

El contratista y la supervision realizaron el
27 de diciembre de 2022 la reunion de
inicio de proyecto (KickOff) con base en
los pliegos de condiciones, una vez se
suscribio el acta de inicio.

2.Presentar con ia firma del acta de inicio, con
base en los requisitos establecidos en los
estudios previos, el pliego de condiciones y
las fichas técnicas, el plan de trabajo para el
desarrollo del objeto del contrato, el cual debe
contener como minimo los siguientes
aspectos.

- Objetivos

- Entregables

- Recurso Humano

- Actividades por desarrollar

- Modelo de servicio.

- Riesgos del proyecto

Indicadores de
continua y calidad

seguimiento, mejora

- Reunicnes de seguimiento

- Cronograma.

- Certificacion de la licencia de uso del
Software de borrado seguro.

- Para los perfiles de agentes de mesa de
servicios y técnicos de soporte en sitio se
deberan entregar a la supervision las hojas
de vida del personal que cumplira con los
rcles anteriormente mencionados, asi como,
los titulos de formacion, cerlificaciones de
experiencia y de vinculo laboral con la
empresa, copias de los titulos o actas de
grado y certificaciones que demuestren tanto
la experiencia como los cursos realizados.

El contratista ha cumplide con la presente
obligacion, aportando la  informacién
requerida,

Este documento es copia del original que repesa en la Intranet. Su impresidn o descarga se considera una Copia Ne Controlada
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Las hojas de vida deberan ser presentadas a
la firma del acta de inicio.

3.Cumplir con el objeto del contrato en los
terminos  establecidos en los estudios
previos, en el pliego de condiciones, sus
adendas (si fueron expedidas), las fichas y
anexos técnicos, y la propuesta del
contratista.

El contratista esta cumpliendo con el
objeto del contrato en los términos
establecidos en los estudios previos, en
el pliego de condiciones, sus adendas
(si fueron expedidas), las fichas vy
anexos técnicos, y la propuesta del
coniratista

4.Aceptar y cumplir las instrucciones que le
sean impartidas por la Entidad, a través de [a
supervisiéon del contrato, en el marco del
objeto y las obligaciones contractuales.

El contratista ha cumplido con las
instrucciones impartidas por la Entidad,
a través de la supervision del contrato,
en el marco del objeto y las obligaciones
contractuales.

5.Cumplir con las garantfas de la bolsa de
repuestos ofrecidas por el contratista de las
partes que sean remplazadas a los equipos
de la FGN, de acuerdo con lo establecido en
el estudio previo, fichas y anexos técnicos.

El contratista ha cumplido con las
garantias de la bolsa de repuestos de
las partes remplazadas a los equipos de
fa FGN.

6.Participar de manera presencial y/o virtual
en las reuniones gue coordinara ia
Supervision del contrato y las dependencias
involucradas para el desarrollo del proyecto.

El contratista participa de manera
presencial y/o virtual en las reuniones
que coordina la Supervisién del
contrato.

7.Mantener [a confidencialidad sobre la
informacién que le sea suministrada para el
desarrollo del objeto del contrato, de acuerdo

El contratista Mantiene la confidencialidad
sobre la informacidn que se le
suministra para el desarrollo del objeto
del contrato, de acuerdo con el formato

técnica N° 1 para efectos de |a suscripcion del
acta de inicio de actividades, el contratista

debera presentar al supervisor, para
aprobacioén el personal requerido junto con
los documentos que demuestren su

idoneidad vy experiencia. Lo anterior, a
excepcidn de las hojas de vida del gerente de
proyecto y coordinador de mesa, las cuales
deben ser presentadas con la oferta. El
contratista deberé vincular a la ejecucion del
proyecto el personal necesario para el
cumplimiento de los cCoOmpromisos
contractuales en termino de tiempo, calidad,
y demas condiciones establecidas.; el
incremento del equipo humano no podrad ser

con e formato establecido or la . ; ”
. o : P establecido por la Subdireccién de
Subdireccion de Tecnologias de la . iy
. N Tecnclogias de [a Informacion y las
Informacién y las Comunicaciones. A
Comunicaciones.
8.Conforme con lo sefialado en fa ficha

El contratista ha cumplido con la presente
obligacién.

Este documento es copia dei original gue reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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catalogado como mayor valor del proyecto.

En la ejecucion del contrato la no
presentacibn de [os documentos o
informacion adicional requerida por el

supervisor en relacidon con el cambio del
gerente del proyecto y coordinador de mesa
sin autorizacién del supervisor dara [ugar a la
aplicacién de los ANS correspondientes.

9.En caso de ser necesario el reemplazo del
gerente del proyecto y/o coordinador de mesa
exigidos en el pliego de condiciones vy la ficha
técnica, se deberd presentar la hoja de vida
de un profesional que cumpla con los
requisitos establecidos, en un término no
mayor a tres (3) dias habiles contados a partir
de la fecha de la solicitud.-En todo caso, la
presentacion de las hojas de vida no podra
realizarse en mas de tres (3) oportunidades.
Una vez se cuente con las hojas de vida, la
supervision solicitara al area competente de
la Entidad una revision en los sistemas de
informacién de los antecedentes vy
anotaciones de los agentes y técnicos de
soporte en sitio.

El contratista ha cumplido con la presente
obligacidn.

10.Informar a la supervision del contrato de
cualguier cambio en el equipo de trabajo, con
gl fin de que sean tramitados los estudios de
seguridad y permisos de ingreso al interior de
la Entidad.

El contratista ha cumplide con la presente
obligacién, informando oportunamente las
novedades de cambios en el equipo de
trabajo contratado.

11.Presentar mensualmente, para revisiéon y
aprobacion de la supervision del contrato, los
informes detallados con los avances vy/o
resultados de las actividades vy el
cumplimientc de cada una de las
obligaciones.

El confratista ha cumplido presentando
mensualmente  para revision vy
aprobacion de Ila supervision del
contrato, los informes detallados con los
avances ylo resultados de las
actividades y el cumplimiento de cada
una de las obligaciones,

12.Entregar la documentacidon creada o
generada con ocasion de la ejecucion del
contrato, a la finalizacion y recibo a
safisfaccién de cada uno de los productos
cbjeto del presente proceso. Lo anterior, bajo

El contratista presentara la documentacion
creada o generada con ocasion de la
ejecucion del contrato, a la finalizacion y
recibo a satisfaccion de cada uno de los
productos objeto del presente proceso.
Lo anterior, bajo los lineamientos del

los lineamientos Qel PMP  (Project PMP (Project Manangement
Manangement Professionai). .

Professional).

El contratista ha cumplide con los

13.Cumplir con los acuerdos de niveles de
servicio (ANS) exigidos por la FGN y que se
encuentran descritos en el anexo N° 3.

acuerdos de niveles de servicio (ANS)
exigidos por la FGN, en la aplicacion de
descuentos por la calidad del servicio
prestado segln el anexo N° 3

Estc documento es copia del ariginal que repesa en'la Intranet Su impresién o descarga se considera una Copia No Contrelada
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14.Brindar el soporte técnico en sitio de
acuerdo con lo exigido en las fichas y anexos
técnicos.

El contratista ha cumplida brindando el
soporte técnico en sitio de acuerdo con
lo exigido en las fichas y anexos
técnicos.

15.Realizar el soporte de los equipos de
computo, con el fin de mantenerlos en
correcto funcicnamiento.

El contratista ha realizado el soporte a los
equipos de cdémputo, con el fin de
manienerlos en correcte funcionamiento

16.Divulgar a nivel nacional, a través de las
herramientas tecnologicas dispuestas por la
entidad el proyecto de la mesa de servicios y
la boisa de repuestos a los servidores de la
FGN, informande el alcance de este, las
recomendaciones y acciones que deben
adelantar, teniendo en cuenta los
lineamientos entregados por la supervision
del Contrato.

informando el

El contratista dividga a nivel nacional, a
través de las herramientas tecnoldgicas
dispuestas por la entidad el proyecto de
la mesa de servicios y la bolsa de
repuestos a los servidores de la FGN,
alcance de este, las
recomendaciones y acciones que deben
adelantar, teniendo en cuenta los
fineamientos  entregados por la
supervision del Contrato.

18.Realizar la migracion de la informacién de
los equipos de computo que sean objeto de
traslado, reasignacion y asignacion, asi
como, la instalacion de los aplicativos,
software base y herramientas , durante la
gjecucion del contrato.

El contratista ha realizado la migracion de
la informacién de los equipos de
computoc que son objeto de traslado,
reasignacion y asignacién, asi como, la
instalacion de los aplicativos, software
base y herramientas, durante Ia
ejecucién del contrato.

19.Asumir todos los costos directos e
indirectos que incluyan el transporte de
equipos desde y hacia las dependencias de
la entidad, o donde determine la supervision
del contrato. Trasladar los equipos de la
entidad de acuerdo con las necesidades de la
FGN, sin costo alguno para la entidad.

El contratista ha cumplido asumiendo
todos los costos directos e indirectos
que incluyan el transporte de equipos
desde y hacia las dependencias de la
entidad, o donde determine la
supervisidn del contrato. Traslada ios
equipos de la entidad de acuerdo con
las necesidades de la FGN, sin costo
alguno para la entidad.

20. Realizar [a actualizacion en |la
herramienta de gestion DEXON la
informacion de cada equipc de computo de
propiedad de la entidad, conforme al
FORMATO HOJA DE VIDA DE EQUIPOS DE
COMPUTC Y ACTA DE RECIBO, esto de
manera digital en |la Base de datos de la
Gestion de la Configuracion (CMDB) en el
Software de Gestion DEXON, provisto por la
entidad

El contratista realiza la actualizacion en la
herramienta de gestién DEXON la
infarmacion de cada equipo de cdmputo
de propiedad de la entidad, conforme al
FORMATO HOJA DE VIDA DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y ACTA DE
RECIBO, esto de manera digital en Ia
Base de datos de la Gestion de Ia
Configuracién (CMDB) en el Software
de Gestion DEXON, provisto por la
entidad.

21.Cumplir con lo establecido en el SGSST,
de acuerdo con la normatividad legal vigente.

El contratista esta cumpliendo con o
establecido en el SGSST, de acuerdo
con la normatividad legal vigente.

Este documento es copia del original que repesa en la intranet. Su impresian o descarga se considera una Copia No Controlada
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22 Actualizar y mantener el inventario de
todos los equipos de computo, equipos de
impresion, escaneres, plotter de propiedad de
la entidad y registrarlos en la CMDB de!
Software de Gestion DEXON provisto por la
entidad.

El contratista ha cumplide con la
actualizacidon y mantenimiento del
inventaric de todos los equipos de
computo, equipos de impresion,
escaneres, plotter de propiedad de la
entidad y registrarlos en la CMDB del
Software de Gestion DEXON provisto
por la entidad.

23.Realizar la instalacién y configuracion en
los equipos de computo que sean objeto de
traslado, asignacidn o  reasignacion,
adquisicién, donacién, entre otros, del
software suministrado por la FGN.

El contratista estda cumpliendo con la
instalacion y configuracion en los
equipos de computo que sean objeto de
traslado, asignacion o reasighacion,
adquisicion, donacion, entre oftros, del
software suministrado por la FGN

24 Realizar el mantenimiento correctivo con
bolsa de repuestos a los equipos de la FGN.
garantizando que los equipos de propiedad
de la FGN cuenten con el mantenimiento
correctivo y bolsa de repuestos durante la
gjecucion del contrato objeto del presente
proceso.

El contratista esta cumpliendo con el
mantenimiento correctivo con bolsa de
repuestos a los equipos de la FGN.
garantizando que los equipcs de
propiedad de la FGN cuenten con el
mantenimiento corrective y bolsa de
repuestos durante la ejecucién del
contrato objeto del presente proceso.

25.Radicar la factura electrénica en los
primeros 15 dias calendaric cada mes del
servicio de mesa y bolsa de repuestos
mediante operador tecnoldgico autorizado v
sus respectivos soportes.

El contratista radica la factura electrénica
en los primeros 15 dias calendario cada
mes del servicio de mesa y bolsa de
repuestos mediante operador
tecnoldgico autorizado ¥ sUS
respectivos soportes.

MESA DE SERVICIOS.

26.Proveer y estructurar ia Mesa de
Servicios, donde se realizard la recepcion,
registro, categorizacion y administracion de
solicitudes de servicio, asignacion de casos,
resolviendo los que corresponden al primer
nivel, seguimiento y escalamiento de
solicitudes o casos, soporte técnico telefénico
y control remoto. (Tickets o cases), conforme
con lo estipulado en el Ficha Tecnica No. 1.
Esta debe estar ubicada en las instalaciones
del contratista en la ciudad de Bogota.

Ei contratista ha cumplido con. proveer y
estructurar la Mesa de Servicios, donde
se realizard la recepcién, registro,
categorizacién y administracion de
solicitudes de servicio, asignacion de

casos, resolviendo los que
carresponden al primer  nivel,
seguimiento y  escalamiento de

solicitudes o cases, soporie {écnico
{elefénico y control remoto. (Tickets o
casos), conforme con lo estipulado en el
Ficha Técnica No. 1. Esta debe estar
ubicada en las instalaciones del
contratista en la ciudad de Bogota.

27. Asegurar que la calidad de los servicios
esté soportada en el Software de Gestion
DEXON, conforme a lo requerido en las
fichas técnicas.

El contratista estad. cumpliendo en asegurar
que la calidad de los servicios y esté
soportada en el Software de Gestidn
DEXON, conforme a lo requerido en las
fichas técnicas.

Este documento es copia del original que reposa en {a Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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28.Garantizar el uso adecuado del Software
de Gestion DEXON, provisto por ia FGN, por
parte de los agentes, técnicos y personal que
interactia con la mesa de servicios.

El contratista esta garantizando el uso
adecuado del Software de Gestion
DEXON, provisto por la FGN, por parte
de los agentes, técnicos'y personal que
interacttia con la mesa de servicios.

28. Verificar que las solicitudes. de servicio o
casos que asi lo requieran, contengan
diligenciados los formatos del Sistema de
Gestion Integral de la entidad.

El contratista cumple en la verificacion de
las solicitudes de servicio o casos que
asi lo requieran, contengan
diligenciados los formatos del Sistema
de Gestion Integral di |a entidad.

30.Disponer las cantidades y perfiles
requeridos para los agentes, técnicos y
personal, establecido en el Ficha Tecnica No.
1.

El contratista cumple en disponer las
cantidades y perfiles requeridos para los
agentes, técnicos y  personal,
establecido en el Ficha Tecnica No. 1.

31.Prestar el servicio de soporte técnico a
todos los equipos de la entidad.

El contratista cumple en la prestacion del
servicio de soporte {écnico a todos los
equipos de la entidad.

32. Rendir los informes de operacién de
acuerdo con las condiciones establecidas en
el del acta de inicio.

El contratista estd cumpliendo con la
rendicion de los informes de operacién
de acuerdo con las condiciones
establecidas en el del acta de inicio

33.Cumplir con los Acuerdos de Niveles de
Servicios (ANS} descritos en el anexo técnico
No.3.

Se realizan descuentos al contratista
por ia calidad de servicio prestado
aplicando los Acuerdos de Niveles de
Servicios (ANS) descritos en el anexo
técnico No,3.

34.Garantizar que el personal técnico de
soporte en sitio, preste sus servicios durante
la ejecucién del contrato, conforme con lo
exigido en la ficha técnica No. 1.

El contratista cumple en garantizar que
el personal tecnico de soporte en sitio,
preste sus servicios durante la
ejecucion del contrato, conforme con lo
exigido en ia ficha técnica No. 1.

35. Asegurar que el personal que brinda el
soporte técnico del contrato esté plenamente

identificado, en cumplimiento de los
lincamientos de la Subdireccion de
Tecnologias de la Informacion vy las

Comunicaciones y el manual de identidad
visual establecido por la Direccion de
Comunicaciones de la FGN, en todo caso
conforme a lo definido por la Supervision del
Contrato.

El Contratista cumple en asegurar que &l
personal que brinda el soporte técnico
del contrato esté plenamente
identificado, en cumplimiento de los
lineamientos de la Subdireccién de
Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y el manual de
identidad visual establecido por la
Direccién de Comunicaciones de la
FGN, en todo caso conforme a lo
definido por la Supervision del Contrato.

36.Presentar en la periodicidad acordada con
la supervision del contrato, minimo los
siguientes informes:

a. Presentar los informes de gestion de
casos o solicitudes de servicio recibidos,
atendidos y solucionados, clasificando por

El contratista cumple en presentar en la
periodicidad acordada con la
supervision del contrato, los informes
requeridos.

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet: Su impresion o descarga se considera una Copia No Cantrotada




PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APOT-F-04

FORMATO INFORME PARGIAL O FINAL DE Varsidn: 08
SUPERVISION DE CONTRATOS

Pigina: 16 de 47

solicitudes e incidentes y [a categorizacion de
los servicios, cumpliendo con los ANS.

h. Presentar los informes con los
indicadores de crecimiento y actualizacién de
la Base de Conocimiento, registrado en el
software de Gestion DEXON donde se defalle
los problemas técnicos, causas y la forma
como se resolvieron los  incidentes
presentados.

c. Presentar los informes de Inventario de
Hardware y Software de [os equipos de la
entidad.

d. Presentar la encuesta de satisfaccion del
servicio diligenciadas, tabuladas, analizadas,
indicando las acciones de mejora
identificadas.

e. Presentar bitdcora de cambios
{repuestos, partes y equipos) soportadas con
las actas de entrega firmadas a satisfaccion
por parte del usuario final.

f. Entregar el plan de mejoramiento
continuo, basado en los resuliados de los
indicadores y evaluar periddicamente las
acciones correctivas orientadas a la calidad
del servicio segdn lo propuesto en las buenas
practicas de ITIL

g@. Presentar los Informes con novedades
del servicio y cambios en el catalogo de
servicios,

h. Presentar |la hoja de Vida actualizadas de
los equipos de computo de ta entidad.

37. Poner a disposicién de la Entidad, las
herramientas que  permitan  realizar
monitoreo, seguimiento y parametrizacion
con €l fin de visualizar en tiempo real el
estado de las llamadas gestionadas por la
Mesa de Servicios asi:

a. Llamadas en espera

b. Tiempos de espera

(o} Numero de Agentes libres, ocupados,
en ofros auxiliares (capacitacion,
retroalimentacidn, apoyo).

d. Tiempos de las llamadas

e.  Nimero de llamadas perdidas

f. Generacién de alertas gque permitan
identificar llamadas que superen tiempos
limites de cada Agente

El contratista estd cumpliendo con la
herramienta ISABELLA para garantizar
la informacién requerida de las
llamadas:

Este documento es copia del original que repesa en la Intranet. $u impresicn o descarga se considera una Copia Mo Controlada
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a. Parametrizar los indicadores por los
diferentes canales de atencién a monitorear
en linea;

h. Visualizar de diferentes formas los
indicadores (graficas, listas, comparadores)
generando un andlisis mas detaliado de los
servicios.

38.Suministrar la infraestructura tecnolégica
requerida en el Ficha Técnica No.1.1.
Plataforma de Servidores dentro de los
cuarenta y cinco (45) dias habiles siguientes
a la firma del acta de inicio. Los equipos
servidores de la infraestructura tecnologica a
entregar en sitio, pueden ser fisicos o
vituales de  conformidad con  los
requerimientos. exigidos por los fabricantes
para el normal funcionamiento del servicio,

El contratista estd cumpliendo con el
suministro  de |a infraestructura
tecnolagica requerida en el Ficha
Técnica No.1.1, Plataforma de
Servidores dentro de los cuarenta vy
cinco (45) dias habiles siguientes a la
firma del acta de inicio.

39.Gestionar a través de los agentes de mesa
el apoyo a los procesos de la entidad gue se
encuentran en funcionamientc en la
herramienta de gestion DEXON.

El contratista cumple en gestionar a través
de los agentes de mesa el apoyo a los
procesos de [a entidad que se
encuentran en funcicnamiento en la
herramienta de gestion DEXON.

BOLSA DE REPUESTOS PARA EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LOS
EQUIPOS DE PROPIEDAD DE LA FGN ADQUIRIDOS CON ANTERIORIDAD A LA

VIGENCIA 2022,

40.Generar el informe de equipos de
propiedad de la FGN (relacionados en el
Ficha Técnica N°®3.1.) que presentan
novedades de tipo correctivo, con el
diagnéstico y relacion de las partes que
presenten desgaste y/o dafios, con el fin de
gue el cambio o reparacion sea revisado y
autorizado por la supervision del contrate.

El contratista estd cumpliendo en generar
el informe de equipos de propiedad de
la FGN ({relacionados en el Ficha
Técnica N°3.1.) que presentan
novedades de tipo correctivo, con el
diagnastico y relacion de las partes que
presenten desgaste y/o dafos, con el fin
de que el cambio o reparacion sea
revisado y autorizado por la supervision
del conirato.

41.Presentar al supervisor del contrato dos
(2) cotizaciones con valores del mercado de
la parte que se requiere reemplazar. Con la
finalidad de validar el mercado, la entidad
aportara una tercera cotizacion y establecera
como valor final de la parte a remplazar el de
f{a cotizacion mas baja, garantizando los
tiempos minimos requeridos en el anexo de
acuerdos de niveles de servicio.

El contratista cumple en presentar al
supervisor del conirato dos (2)
cotizaciones con valores del mercado
de la parte que se requiere reemplazar.
Con la finalidad de validar el mercado,
la entidad aporta una tercera cotizacion
y establece como valor final de la parte
a remplazar el de la cotizacion mas baja,
garantizando los tiempos minimos
requeridos en el anexo de acuerdos de
niveles de servicio.

Este doecumento es copia def original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Confrolada
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42 Para lo anterior y conforme a las
facultades del supervisor del contrato, el
mismo realizard todas las medidas
pertinentes y conducentes a la verificacion de
los valores cotizados respecto al mercado
actual, para lo cual se dejara constancia de
cada verificacion y asi debera constar y
soportar en el informe de supervision.

La supervision realiza el seguimiento a
todas las medidas pertinentes vy
conducentes a la verificacion de los
valores cotizados respecto al mercado
actual, para lo cual se deja constancia
de cada verificacion, soportado en el
informe de supervisién.

43.Entregar los repuestos sellados y en su
empague original junto con el documento gue
soporte su originalidad (manifieste de
importacion). En ningin caso se aceptaran
repuestos de segunda.

El contratista cumple en la entrega de los
repuestos sellados y en su empaque
original junto con el documento que
soporte su originalidad {manifiesto de
importacion). En ningln caso se
aceptaran repuestos de segunda.

44 Entregar a la supervision el documento de
orden de servicio firmado por el usuario final,
gue evidencie el retiro de la parte en dafio y
la instalacién, configuracién y puesta en
servicio a entrega a satisfaccion del repuesto
nuevo, soportado adicionalmente en Ia
autorizacion que previamente haya generado
el Supervisor.

El contratista cumple en la entrega a la
supervisién el documento de orden de
servicio firmado por el usuario final, que
evidencia el retiro de la parte en dafio y
la instalacion, configuracion y puesta en
servicic a entrega a satisfaccion del
repuesto nuevo, soportado
adicionaimente en la autorizacién que
previamente haya generado el
Supervisor,

45 Entregar las partes y/o repuestos
originales u homologados por el fabricante,
los cuales deben ser nuevos, no
remanufacturados.

El contratista cumple en la entrega Ias

partes y/o repuestos originales u
homologados por el fabricante, los
cuales deben ser nueves, no
remanufacturados.

468, Entregar e instalar el repuesto maximo
dentro delos 5 dias habiles, contados a partir
de la aprobacion del cambio de repuesto por
parte de la supervision. En casc de que el
repuesto no se encuentre o haya sido
descontinuado del mercado, el coniratista
soportara dicha situacién mediante los
documentos que o avalen.

El contratista cumple en la entrega e
instalacién del repuesto en el tiempo
méaximo dentro de los 5 dias habiles,
contados a partir de la aprobacion del
cambio de repuesto por parte de la
supervisién. En caso de gue el repuesto

no se encuentre o haya sido
descontinuade del mercado, el
contratista soporta dicha situacién

mediante los documentos que lo avalen.

47 Entregar informes estadisticos mensuales
y/o cuando lo solicite el supervisor del
Contrato, sobre el consumo de repuestos del
dia a dia, presupuesto ejecutado, pendiente y
presupuesto por ejecutar y demas
indicadores que se requieran.

El contratista cumple en la entrega de
informes estadisticos mensuales vyfo
cuando lo solicite el supervisor del
Contrato, sobre el consumo de
repuestos del dia a dia, presupuesto
gjecutado, pendiente y presupuesto por
gjecutar y demas indicadores que se
reguieran.
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48.Facturar  mensualmente el valor
efectivamente utilizado por concepto de
repuestos cuando en e mes se haya
requerido y aprobado por parte del
Supervisor del contrato. Este pago se
realizara con cargo al presupuesto de la bolsa
de repuestos de acuerdo con la vigencia
respectiva, sin que exceda los recursos
correspondientes a cada vigencia. Para este
pago se debe adjuntar el acta de recibo a
satisfaccion del supervisor, la factura
correspondiente, el cumplide y los informes
escritos del contratista y del Supervisor del
contrato.

El contratista cumple con la facturacién
mensualmente del valor efectivamente
utilizado por concepto de repuestos de
acuerdo con lo que en el mes se ha
requerido y aprobado por parte del
supervisor del contrato. Este pago se
realiza con cargo al presupuesto de la
bolsa de repuestos de acuerdo con la
vigencia respectiva, sin que exceda los
recursos correspondientes a cada
vigencia. Para este pago se adjunta el
acta de recibo a satisfaccion del
supervisor, la factura correspondiente,
el cumplido vy los informes escritos del
contratista vy del Supervisor del contrato.

49 Realizar la destinacién final de los
elementos dafados yfo retirados de los
equipos, previa aplicacion de las medidas de
seguridad, sanitarias, de reciclaje vy
destruccion gque preserven sano el medio
ambiente, para lo que el contratista debera
certificar la disposicion final de los elementos.

El contratista cumple en realizar la
destinacion final de los elementos
dafiados y/o retirados de los equipos,
previa aplicacién de [as medidas de
seguridad, sanitarias, de reciclaje y
destruccién que preserven sane el
medio ambiente, para Jlo que el
contratista certifica la disposicion final
de los elementos.

50.Brindar garantia por un {1} afio sobre las

partes o0 repuestos reemplazados. Esta
Garantia cubre la calidad, defectos de
fabricacién, vida uGtii del componente,

deficiencias por parte del personal técnico del
contratista durante el proceso de instalacion
de los componentes que hacen parte de Ia
solucion tecnologica instalada, calidad del
servicio de mantenimiento correctivo, servicio
de reparacidn y reconfiguracion.

El contratista cumple con la garantia por
un (1) afio sobre las partes o repuestos
reemplazados. Esta Garantia cubre la
calidad, defectos de fabricacion, vida util
del componente, deficiencias por parte
del personai técnico del confratista
durante el proceso de instalacion de los
componentes que hacen parte de la
solucién tecnologica instalada, calidad
del  servicio de  mantenimiento
correctivo, servicio de reparacién vy
reconfiguracion,

51.Asumir todos los costos directos e
indirectos en que se incurra para el suministro
e Iinstalacion de repuestos (Bolsa de
Repuestos) en los sitios en donde se
encuentren instalados los equipos de
computo de la entidad y la atencidon de las
garantias de estos.

E! contratista cumple con todos los costos
directos e indirectos en que se incurra
para el suministro e instalacion de
repuestos (Bolsa de Repuestos) en los
sitios en donde se encuentren
instalados los equipos de computo de la
entidad y la atencién de las garantias de
estos, sin costo adicional para FGN.

52.Responder y reparar €l dafio ocasionado,
en caso de que el mantenimiento correctivo o
el repuesto suministradc en la bolsa de
repuestos, cause algun tipo de dafio al equipo

El contratista cumple en responder vy
reparar el dafo ocasionado, en los
casos en que el mantenimiento
correctivo o el repuesto suministrado en
la bolsa de repuestos, cause algdn tipo
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PROCESO GESTION CONTRACTUAL

Cédigo: FGN-APO7-F-04

FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE
SUPERVISION DE CONTRATOS

Version: 06

Pagina: 20 de 47

de computo de la Fiscalia General de la
Nacion.

de dafo al equipo de computo de la
Fiscalia General de la Nacién.

53.Realizar un mantenimiento preventivo por
afio a la plataforma de servidores ofrecidos,

El contratista garantiza el cumplimiento para
realizar un mantenimiento preventivo
por afio a la plataforma de servidores

durante la vigencia del contrato. ofrecidos, durante la vigencia del
contrato.

C. Especificaciones  Técnicas: El

contratista deberd cumplir con las|El  contratista cumple con las

especificaciones técnicas minimas, de|especificaciones técnicas minimas, de

conformidad con los del

presente contrato.

conformidad con los anexos del presente anexos

contrato.

INFORME DE GESTION AL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL CONTRATO.

1. COMPONENTE DE MESA DE SERVICIOS
A. Personal Contratado y novedades

A continuacién, se relaciona el equipo de frabajo y los cambios que se produjeron durante los
dias del 1 a 31 de enero de 2023:

ARGO! ;

Gerente de Proyecto Sin novedad

Ccordinador Mesa de Servicio 1 Sin novedad

Agentes Mesa de Servicic 20 Retiros y nueva
contratacion

P -, Retiros y nuevas
Personal Técnico en Sitio 130 contrataciones
Total 152

A continuacion, se detalla el listado del personal sus respectivas fechas de contratacion y retiro:

v" Personal Retirado Agentes de Mesa de Servicio

1000224504 } CORREDOR BARRERD ELKIN MAURICIO | AGENTE DE MESA DE SERVICIQS | BOGOTA 21172023
1047247219 SALGEDO PEREZ JOHN JAIRC AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 14/1/2023
1078366047 AZA DIAZ CRISTHIAN STIVEN AGENTE DE MESA DE.SERVICIOS | BOGOTA 18/1/2023
1075670648 CASTRO PAEZ.OSCAR JAVIER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 25/1/2023
1030646803 NOVOA MANRIQUE JOSE ELVER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 28/1/2023
1022422854 PARRA RIVAS RAUL STEVAN AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 301172023

v Personal Contratado Agentes de Mesa de Servicio

INGRESO.

80814242

MORENQ AREVALO JUAN DAVID

AGENTE DE MESA DE SERVICIOS

BOGOTA

06/01/2023
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1016024245 | PRADA CUADROS LIZZETH ALEJANDRA | AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 14/0172023
1042358915 FONTALVC OSPINO ROSA MARIA AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 21/0172023
1086958951 SUAREZ SUAREZ JAIR ALEJANDRO AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 25/01/2023
1030646603 NOVOA MANRIQUE JOSE ELVER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGCTA 28/01/2023

v" Personal Retirado Técnicos de Soporte en Sitio

1076685918 | CONTRERAS VELASQUEZ MARIA CARMELA | TECNICO DE SOPCRTE EN SITIO | NiVEL CENTRAL 17172023
72263487 | NIETO DIAZ GRANADOS JOSE LEONIDAS TECNICO DE SOPORTE EN SITIO { SANTA MARTA 4/1/2023
86065726 | MORALES MACHADOD JULIAN DAVID TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | VILLAVICENCIO 4/1/2023
79501750 | BLANCO RODRIGUEZ JULIO ANIBAL TECNICO DE SCPORTE EN SITIC | NIVEL CENTRAL 4/1/2023
11448411 | CORREDOR GARCIA WILMAR ANDERSON TECNICC DE SCPORTE EN SITIO | BOGOTA 6/1/2023

1022950196 | FONSECA LOPEZ JAVIER VAN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGCTA 6/1/2023

1012403883 | MORENO PAMPLONA JUAN CARLOS TECNICC DE SCPORTE EN SITIO | BOGOTA 201172023

1075277567 | MEDINA GUZMAN AUGUSTO TECNICC DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 20/1/2023

1121215887 | CAMARGO DEL AGUILA ANDRES YAMID TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | AMAZONAS 24(172023

1036650870 | MUNOZ VASQUEZ LEDER STIVEN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | MEDELLIN 25/1/2023

1121203518 | PARENTE MURAYAR| ANDRES TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | LETICIA 26/1/2023

v Personal Confratado Técnicos de Soporte en Sitio

B4452771 ARREGOCES BERMUDEZ JOSE RAFAEL TECNICO DE SCPORTE EN SITIO | SANTA MARTA | 05/01/2023
1122653054 | MORENQO SERRATO-EDWARD FRANCISCC | TECNICO DE SCPORTE EN SITIQ | VILLAVICENCIO | 05/01/2023
1023036130 | GUZMAN ROMERQ JEFERSON STEVEN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BCGOTA 0610172023
1108766329 | CAUSIL VERGARA JOSE MIGUEL TECNICO DE SOPORTE EN SiTIO | BOGQOTA 06/01/2023
1012403983 | MORENO PAMPLONA JUAN CARLOS TECNICO DE SOPORTE EN SiTiO0 | BOGOTA 07/01/2023
1016009381 | RUIZ VEGA RAFAEL RICARDO TECNICQ BE SQPORTE EN SITi0 | BOGOTA 11/01/2023
80793417 MANCERA TORRES GILBERT ALEXANDER | TECNICQ DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 11/01/2023
1121203518 ; PARENTE MURAYARI ANDRES TECNICO DE SOPORTE EN SITiO | LETIGIA 17/01/2023
80734376 CASTILLO HERRERA LUIS FERNANDO TECNICO DE SOPORTE EN SITIC | BOGOTA 25/0112023
1152218092 | GAVIRIA GUTIERREZ JUAN MANUEL TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | MEDELLIN 25/01/2023
1000728218 | MORALES GALLO JERSSON ARTURO TECNICO DE SOPCRTE EN SITIO | BOGOTA 25/04/2023
11212019856 | AHUE MACEDO DENIS CRISTIAN TECNICO DE SOPORTE BN SITIO | LETICIA 27/01/2023

B. Gestidn de Incidentes y Requerimientos
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En la siguiente grafica muestra el registro mensual de servicios por los diferentes
medios de comunicacién de la mesa de servicios.

Servicios Registrados y Gestionados

 CHAT; 4; 0% |

CORREQ

. ELECTRONACO;
| WEB; 5410; ¢ 4522; 36%
Coa3%

 TELEFONICO; |
. 2718;21%

A continuacion, se relacionan de servicios gestionados en los Ultimos seis (6) seis meses:

'GESTION DE INCIDENTES T1 .~ 7296 . 6573 . 7115 5871 334 | 5487
TELEFONICO 2632 2064 2113 1924 64 13
CORREQ ELECTRONICO . . 2083 1895 2201 1657 133 1777
WEB 2481 2518 2731 2214 132 1166
CELULAR 57 74 34 57 4 2531
CHAT 43 22 6 19 1 0
GESTION DE REQUERIMIENTOS TI | 8025 6891 7687 7392 365 7186
WEB _ 2870 2546 2784 2960 156 2879
CORREO ELECTRONICO 2158 2171 2815 2386 129 2745
TELEFONIGO 2915 2100 2021 1982 78 1552
CELULAR 55 sg 61 56 2 6
CHAT 27 16 40 8 0 4
Total Ganeral 1 132 13464 14802 13263 699 12673
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Registro de Servicios Ultimos 6 meses
6000

5000

4000

30006

2000

1006

O Tagosto” Septiembre Diciembre
#Telefonico 5547 4164 142
alorreo Electronice 4241 4066 282
wweh 5351 5064 288
- Celutar 112 132 i1
= Chat 70 38 1 4

v Analisis Incidentes.

El registro de servicios de incidentes se realizo por los usuarios por los siguientes medios.

GESTION DE INCIDENTESTI e ... BesT
CELULAR 13
CORREO ELECTRONICO 1777
TELEFONICO 1166
WEB 2531

La jerarquia con mayor numero de Incidentes gestionados fue: SERVICIOS DE
THACCESOS/APLICACIONES OFIMATICA/CORREO ELECTRONICO/No me funciona el
Correo Elecirénico con 659 casos, de los cuales 321 incidentes a.traves del canal WEB, 177
incidentes fueron gestionados a través del canal telefénico y 158 incidentes se gestionaron por
el correo electrénico. Los dias con mayor volumen de incidencias reportadas por esta categoria
fueron; 11 de enero 55 casos, el 23 de enero con 51 casos y el dia 25:de enero con 47 casos.

La segunda jerarquia con alto volumen de incidentes fue: SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/No imprime, siendo el correo
electronico el medio por el cual reportaron: 256 cascs. Los dias con mayor volumen de

incidencias reportadas para esta categoria fueron el 29 de enero con 79 casos, 16 de enero 42
casos y 17 de enero 35 casos.

v" Andlisis Requerimientos

El registro de requerimientos por los usuarios se realizd por los siguientes medios.

GESTION DE REQUERIMIENTOS Tl 7186

Este documento es copia del criginal que reposa en ia Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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CELULAR 6
CHAT 4
CORREO ELECTRONICO 2745
TELEFONICO 1652
WEB 2879

La categoria de SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE
TECNOLOGIA/MI PC/instalar - Configurar, la cual representd el 12.56% del total de los
requerimientos gestionados durante el mes de enero con una cifra de 903 servicios.

¥ Traslados de-equipos de computo

En el mes de enero se gestionaron 494 requerimientos por traslados de equipos, los cuales
se relacionan a continuacién.

Seccional Bogota 133
Seccional Nivel Central 86
Seccional Santander 53
Seccional Medellin 45
Seccional Choco 35
Seccional Boyaca 18
Seccional Cundinamarca 13
Seccional Tolima 12
Secgiona[ Magdalena 12
Medio

Seccional Quindio 10
Seccicnal Magdalena 10
Seccional Cali 8
Seccional Cordoba 7
Seccional Cesar 7
Seccional Huila 7
Seccional Norte De 5

Ests documento es copia del original que reposa en la Intranet, Su impresién o descarga se cansidera una Copia No Controlada
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Santander

Seccional Caqueta

Seccional Amazonas

Seccional Risaralda

Seccional Arauca

Seccional Bolivar

Seccional Narifio

Seccional Atlantico

Seccional Sucre

Seccional Valle Del Cauca

Seccional Cauca

Seccional Antioguia

L S S S o L N S L oS % R N % B N o5 1 N

Seccional Guaviare

—

Seccional Casanare

Seccional Putumayo

Seccional Caldas

En el siguiente cuadro del estado de los servicios gestionados por los diferentes grupos resolutores

evidenciando el total de casos gestionados por los grupos de primer, segundo y tercer nivel de FGN

ESTADO DEL SERVICIO
Toftal
GRUPC RESOLUTOR ESCALAR | ESGALAR | ESCALAR | ESPERA | ESPERA | ESPERA | 1
CERRADO | s 'NIVEL 1 | A NIVEL 2 | A NIvEL 3|  POR POR POR
CAMEIOQ | PROVEEDOR | USUARIC
ADMINISTRACION CONTRATO EQUIPOS DE
COMPUTC 2 2
ADMINISTRACION DE USUARIOS DE RED 62 kLl 1 94
ADMINISTRACION DE USUARIOS KACTUS -
NOMINA 4 13 17
ADMINISTRACION DE USUARIOS SIAF 27 5 32
ADMINISTRACION SERVICIOS DE
COLABORACICN 23 15 38
ADMINISTRACISN USUARIOS DEL DOMINIO 7 6 13
ANALISTAS SECCIONALES 152 1 74 3 8 12 250
BOLSA DE REPUESTOS 0 2 2

Este documento es copia del crginal que reposa en ia Intranet. Suimpresidn o descarga se considera una Copia No Controlada
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BOLSA DE REPUESTOS CONTRATISTA 0 1 5 6
CONCENTRADOR DIRECCION DE ALTOS

ESTUDICS - AVE 0 4
CONCERTO TECNICO EQUIPOS DE

COMPUTO 0 4
CONFIGURACION DEXON 2 1 7
CONTRATO TELEFONICA 9 1 40 1 51
FUNCIONAL ACTOS ADMINISTRATIVOS 1 1 1 3
FUNCIONAL FUSIONDATA 4 4
FUNCIONAL INTRANET 0 1 1
FUNCIONAL KACTUS - NOMINA 1 1
FUNCIONAL ORFEQ 12 30 72
FUNGCIONAL SAITH - EVALUAGION DE

DESEMPERO 3 3
FUNCIGNAL SIAF « ALMACEN o 10 10
FUNCIGNAL SIAF - CONTABILIDAD 0 3 3
FUNCIONAL SIAF - INVENTARIOS 0 12 12
FUNCIONAL SIAF - VIATICOS O 6 5]
FUNCIONAL SIASEF 0 5 5
FUNCIONAL SIDPA Q i 1
FUNCIQNAL 816 - CTI 17 2 19
FUNCIONAL 51G - SECCICNALES 8 5 1 14
FUNCIONAL SiIF I} 1 1
FUNCIONAL SIIUF - DELEG. PARA LAS

FINAN, GRIM. 1 2 3
FLINCIOMAL SIMOGA 0 1 i
FUNCIONAL SIPRAIN 0 1 1
FUNCIONAL SISAC-WEBSAC - C.T.L 4 4
FUNCIONAL SISAC-WEBSAC - DELEG. PARA

LAS FINAN. CRIM 1 1
FUNGIONAL SISAC-WERSAG -

SECCIONALES 1 1
FUNCIONAL SISPOA g 1 1
FUNCIONAL SPOA - DELEG. CONTRA LA ]

CRIM, ORGANIZADA 23 1 24
FUNCIONAL SPOA - DELEGADA PARA LAS

FINAN, CRIMINALES 5 5
FUNCIONAL SPOA - DIRECCION CTI 75 3 78
FUNCIONAL SFOA - UNIDAD ESP. DE

INVESTIGACION 9 q
FUNCIONAL SPOA DELEGADA ANTE LA

CORTE SUP. JUSTICIA 1 1
FUNCIONAL SPOA-DELEG. PARA LA

SEGURIDAD TERRITORIAL 1255 222 1 1 20 1499
FUNCIONAL SFOA-DIR ESPECIALIZADA

CONTRA DELITOS FISCALES 4 4
FUNCIONAL SPOA-DIR ESPECIALIZADA

CONTRA LAVADO DE ACTIVOS 5 5
FUNCIONAL SUIP 12 12
FUNCIONAL TURNOS-WER (ATENCION A

VICTIMAS) i8 18
FUNCIONAL WATSON [ 1 1
GARANTIAS o 3 3
GARANTIAS- CONTRATC EQUIPOS

CONTRATISTA 0 83 8 34 34 6 163
GRUPO DE SOPORTE TECNICO FGN 14 6 2 31 7 1 61
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MESA DE SERVICIOS TIC 630 1 135 766
REDES DE COMUNICACIONES-LAN 5 1 6
REDES BE COMUNICACIONES-WAN 0 1 1
SEGURIDAD INFORMATICA 3 226 2 231
SERVICIOS NO CATALOGADDS 0 2 2
SISTEMAS OPERATIVOS ¥ BASES DE
DATOS i2 11 2 25
S0C {CENTRO DE OPERACIONES) 5 5
SOPORTEEN SITIO 7460 1 294 5 71 390 8221
ﬁfi%%'}}f&gﬁ“‘co SISTEMAS DE 204 N 2 33 19 960
TECNICO KACTUS - NOMINA 0 1 1
TECNICO PRODUCTOS ARCGIS 1 1 2
TECNICO SIAF - CARTERA 1 1
TECNICO SIAF « NOMINA 1 1
TECHILO SIMOGA 3 8
TECNICO STIQ WES - INTRANET 1 1 2
TECNICO SUMIMAS 365 81 446
TECNICO TELEFONIA EN LA NUBE 30 1 8 13 112
TECNICC TURNOS WER 5 5 10
TECNICO WATSON ¢ 1 1
TELEFONIA CELULAR 1 1
TELEFONIA FlJA 4] 1 1
Total general 10585 93 302 907 20 162 604 12673

v" Base de conocimiento.

El contratista apoya la creacion de [a carpeta instructivos y manuales mesa de servicios

inciuidos en Dexon.

v" Casos atendidos y gestionados por Agentes de Mesa de Servicio.

A continuacidn, se relacionan los casos solucionados en Mesa de Servicio del total general de

casos registrados:

Angela Maria Rivera Ramirez

Ingrid Carolina Garcia Cardenas 70
Andres Fernando Samaca Acosta 58
Carlos Andres Segura Ruiz 57
Juan Carlos Vega Velandia 38

Este documento es copia del original gue reposa en fa Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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Gabriel Ignacio Chipo Vargas 28
Gina Paola Barrera Rubio 23
Lizeth Aleiandra Prada Cuadros 21
Edgar Hernan Mayorga Martinez 16
Yesid Gutiérrez Morales 16
Cartos Andres Bolivar Rodriguez 15
Diana Pilar Millan Torres 7
Raul Stevan Parra Rivas 6
Eduardo Andres Santamaria

Africano 2
Oscar Javier Castro Forero 1
Ronal Ruiz Peralta 1
Mauricio Alfonso Pinzén Rangel 1

La gestion de los casos atendidos varia de acuerdo con el rol que tenga asignado cada agente
de Mesa de Servicios durante el mes y los cuales son: Gestioén de correo, gestion de telefonia,
gestion de casos web y Backlog.

o Ronal Ruiz: Gestion de Correo

o Mauricio Alfonso Pinzén Rangel: Agente WEB

Con el propdsito de validar y dar una solucién efectiva en el primer contacto con el funcionario.
establecié instructivos de instalacion, configuracion y procedimientos de escalamientos. Los
cuales se comparten a través de correc con los agentes de mesa.

v Casos atendidos y gestionados por Técnicos de Soporte en Sitio.

Los casos revisados o gestionados por personal de Soporte técnico en Sitio, se relacionan en la
siguiente tabla de casos que han sido revisados, documentados o atendidos por el personal
tecnico de Soporte en sitio:

.Daymar Esteban Ortega Sanchez 247

Seccicnal Medellin 236
Seccional Antioguia 10
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Seccional Santander 1
Nayroby Saurith Ebrath Rodri 223
Seccional Medellin 221
Seccional Antioquia 1
Seccional Bogota 1
Wilmar Santiago Bastidas Forero 190
Seccional Nivel Central 137
Seccional Bogota 52
Seccional Cundinamarca 1
Maria Fernanda Garcia Dulcey 176
Seccional Nivel Central 132
Seccional Bogota 42
Seccional Amazonas 1
Seccional Cundinamarca 1
Viviana Achury Suarez 169
Seccional Cundinamarca 169
Jairo Esteban Hernandez Obando 168
Seccional Medellin 165
Seccional Bogota 2
Seccional Huila 1
Guillermo Antonio Gaviria Gonzalez 164
Seccional Medellin 161
Seccional Antioquia 2
Seccional Nivel Central 1
Fausto Giovany Molina Vargas 115
Seccional Boyaca 115
Marlon Giovanny Leusson Granados 113
Seccional Cali 112
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Seccional Valle Del Cauca 1
Miguel Angel Pérez Alvarez 110
Seccional Bogota 108
Seccional Nivel Central 2
Steven Agudelo Raigosa 107
Seccional Medellin 106
Seccional Antioquia 1
Cristian Camilo Calderon Belefio 101
Seccional Boyaca 101
Fredy Alexander Holguin Marin 100
Seccional Cali 100
Jorman José Manrique 100
Seccional Magdalena 98
Seccional Bogota 1
Luis Eduardo Casallas Cortes 99
Seccional Nivel Central 79
Seccional Bogota 20
Hernando Morenc Guerrero 88
Seccional Cali 97
Seccional Valle Del Cauca 1
Luis Alejandro Narvaez Dorado 94
Seccional Narifio 93
Seccional Caqueta 1
Jonathan Stephen Massey Diaz 92
Seccional Santander 92
Alvaro Heli Gutierrez Gomez 92
Seccional Norte De Santander 91
Seccional Cauca 1
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Diego Armando Franco Silva 91
Seccional Santander 91
Dausset Manuel Mora Acosta 91
Seccional La Guajira 91
Victor Manuel Ramos Carrefio 89
Seccional Bogota 84
Seccional Nivel Central 5
Jesus David Hamburger Fontalvo 88
Seccional Atlantico 88
Leder Stiven Muhoz Vasquez 85
Seccional Medellin 85
Yoni Orlando Ninco Sanchez 85
Seccional Huila 85
Gloria Socorro Parra Morales 84
Seccional Santander 84
Carlos Alfonso Rocha Losada 84
Seccional Huila 84
Luis Hugo Peiia Medina 84
Secciorial Norte De Santander 84
Jhonatan Lopez Pérez 84
Seccional Bolivar 84
Cesar Andres Orozco Chisaba 84
Seccional Nivel Central 65
Seccional Bogota 19
Jorge Alberto Murillo Buitrago 81
Seccional Boyaca 81
Christiam David Arciniegas Carrillo 75
Seccional Norte De Santander 75
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John James Castrillén Galindo 74
Seccional Cali 74
Michael Snehider Bonilla Beltran 74
Seccional Meta 74
José Elcias Bejarano Cardenas 74
Seccional Valle Del Cauca 73
Seccional Cali 1
Richard David Mendoza Monterroza 73
Seccional Quindio 72
Seccional Risaralda 1
Jeison Chala 71
Seccional Tolima 71
Evinson Arroyo Pautt 68
Seccional Bolivar 68
JORGE LUIS VIECCO PENATE 67
Seccional La Guajira 67
Rigoberto Hernandez Castillo 67
Seccional Arauca 67
Alvaro Daniel Galvis Delgado 67
Seccional Bogota 37
Seccional Nivel Central 30
Kevin Mendoza Montes 66
Seccional Cali 62
Seccional Bogota 2
Seccional Narifio 1
Seccional Medellin 1
Carlos Eduardo Soto Villalobos 65
Seccional Cali 64
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Seccional Bogota 1
Oscar David Acosta Villera 64
Seccional Cérdoba 64
Karla Steffany Fonca Martinez 63
Seccional Bogota 62
Seccional Cundinamarca 1
Estreya Azul Altahona Hernandez 62
Seccional Bogota 61
Seccional Nivel Central 1
Wilson Robayo Echeverry 58
Seccional Nivel Central 29
Seccional Bogota 29
Yesica Zarate Motavita 58
Seccional Nivel Central 45
Seccional Bogota 13
Eblys Girén Rivas 58
Seccional Choco 58
Nelson Eduardo Cendales 57
Seccional Meta 57
Erik Leonardo Ovalle Méndez 57
Seccional Bogota 36
Seccional Nivel Central 21
Ashley Reyes Arroyo 56
Seccional Choco 56
Angela Patricia Gomez Mero 56
Seccional Narifio 56
Luis Felipe Calderon Bonilla 54
Seccional Cesar 54
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Jhon Alexander Gonzélez Dimate 54
Seccional Bogota 54
Juan Esteban Pefiuela Tigue 52
Seccional Tolima 50
Seccional Bogota 2
Johanna Mayerlin Blanco Sierra 52
Seccional Risaralda 49
Seccional Caldas 3
Juan Nepomuceno Suarez Bernal 52
Seccional Casanare 52
Daniel romero Gémez 51
Seccional Atlantico 51
Biaiver Anderson Orozco Villegas 50
Seccional Cagueta 50
Alexandra Gutiérrez Manjarrez 50
Seccional Huila 50
Juan Carlos Marin Gomez 50
Seccional Meta 44
Seccional Vichada 5
Seccional Bogota 1
Ricardo Pastrana Martienz 50
Seccional Tolima 50.
Jonathan Andres Gomez Mesa 49
Seccional Bogota 29
Seccional Nivel Central 20
Maria Bibiana Montes Gutierrez 48
Seccional Caldas 48
William Hernando Piso Sanchez 48
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Seccional Cauca 48
Wilmer Alonso Camacho Celemin 48
Seccional Quindio 47
Seccional Caldas 1
Luz Mari Pinilla Cortes 47
Seccional Boyaca 47
Jonathan Andres Navarro Uribe 47
Seccional Cérdcba 47
Mikon Alejandro Quimbayo Guillen 47
Seccional Casanare 47
Carolina Arroyave Cardona 44
Seccional Valle Del Cauca 39
Seccional Cali 5
Julio Daniel Martinez Guevara 43
Seccional Magdalena Medio 38
Seccional Bolivar 4
Seccional Caldas 1
Juan Manuel Becerra Campo 43
Seccional Cauca 43
Duvian Daric Pefiata Giraldo 42
Seccional Sucre 42
Erika Tatiana Riafo Lemus 42
Seccional Boyacéa 42
Juan Sebastian Prieto Penagos 41
Seccional Cundinamarca 40
Seccional Bogota 1
Victor Valdés Garizado 40
Seccional Cesar 40
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Wilmer Alexis Eraso Acosta 40
Seccional Narifio 40
Rafael Armando Bardn Rodriguez 40
Seccional Cundinamarca 38
Seccional Bogota 2
Libardo Lopez Galvis 38
Seccional Santander 38
Jorge Andres Buritica Henao 38
Seccional Caldas 37
Seccional Risaralda 1
Adrian Torres Alvira 38
Seccional Huila 38
Roberto Pavel Hernandez Santiago 37
Seccional Valle Del Cauca 35
Seccional Antioquia 1
Seccional Cali 1
Andres Francisco Ledezma 37
Seccional Cauca 37
Diego Andres Ospina 36
Seccional Caqueta 36
Alexi Miguel Bertei Calderin 36
Seccional Sucre 36
Karen Julieth Hernandez lzquierdo 36
Seccional Medeliin 24
Seccional Antioguia 12
Victor Osnaider Lépez Blanco 31
Seccional Antioguia 29
Seccional Medellin 2
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William Alonso Paternina Macias M
Seccional Magdalena Medio 30
Seccional Bolivar 1

Mauricio Suarez Riveros M
Seccional Antioquia 26
Seccional Medellin 5

Hugo Ferney Devia Romero 30
Seccional Meta 24
Seccional Guainfa-Vaupés 3
Seccional Vichada 3

Oscar Adrian Escobar Duque 30
Seccional Tolima 30

Jesis Alberto Ramos Saavedra 29
Seccional Antioquia 28
Seccional Medellin 1

Yuber Andres Realpe Macias 28
Seccional Putumayo 28

Alfonsin Newball Rios 27
Seccional San Andres Providencia Y Santa

Catalina 26
Seccional Guainfa-Vaupes 1

Luis Javier Ortiz Ardila 27
Seccional Meta 27

Diver Renteria Mosquera 26
Seccional Guaviare 26

Milton Imbajoa Lopez 26
Seccional Narifio 25
Seccional Antiogquia 1
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Ruth Catherine Rincén Guerrero 25
Seccional Putumayo 25
Andres Javier Acero Murcia 24
Seccional Cundinamarca 24
Laura Camila Hernandez lzquierdo 24
Seccional Antioquia 22
Seccional Medellin 2
Kristian Ferney Cruz Vaca 24
Seccional Cundinamarca 23
Seccional Bogota 1
Edwin Torres Posada 17
Seccional Bolivar 17
Juan Camilo Hernandez Gonzalez 16
Seccional Cundinamarca 14
Seccional Bogota 2
Selvy Zuley Torres Montealegre 15
Seccional Valle Del Cauca 15
Oscar Alejandro Patifio Mejia 13
Seccional Bogota 13
Andres Camilo Garavifio Jaramillo 11
Seccional Cundinamarca 10
Seccional Tolima 1
Andres Yamid Camargo De Aguila 9
Seccional Amazonas 8
Seccional Cundinamarca 1
Edward Francisco Moreno Serrato 9
Seccional Meta g
Luis Francisco Ramos Montafiez 6
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Seccional Bogota 6
José Lebnidas Nieto Diaz Granados 5
Seccional Magdalena 5
Julio Anibal Blanco Rodriguez 2
Seccional Bogota 2

En la siguiente grafica se evidencia la cantidad de casos solicitados por los usuarios y

atendidos por personal de soporte técnico por seccional.

Este documenta es copia del original que reposa en la ntranet. Suimpresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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Ndmero de Servicios solicitados por
Seccional

Total general

Bogota

Nivel Central

Medellin

Cali

Santander =2 543

Tolima =z 488

Cundinamarca = 474

Boyaca 2 468

Norte De Santander 2 463

Atlantico 3 417

Huila @ 369

Valle Del Cauca # 348

Quindio = 336

Meta = 317

Narifio 1B 260

Bolivar # 232

Antioguia 3 225

Cauca 2211

Caldas # 211

Risaralda # 204

Cordoba # 200

Magdalena =z 185

Casanare § 180

la Guajira & 176

Choco & 159

Magdalena Medio & 152

Cesar ¢ 134

Sucre 3 120

Caqueta ¢ 120

Arauca t 107
Putumayo 1 72
Guaviare 1 35
S5an Andres ¢ 30
Amazonas : 26
Guainia-Vaupés 10
Vichada 8

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

Plan de mejora continua.

v" Meijores practicas

A continuacién, se relacionan las mejores practicas que se estan ejecutando para asegurar la
calidad en el servicio por el coniratista;

Este documnento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Centrolada
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* Mantener un catalogo de servicios actualizado

« Comprometer a la Subtic para obtener |a gestion diaria de los casos y un backlog menor
a tres dias, enviando un correo semanal solicitando la gestion de los casos en espera

» Poseer una base de conocimiento, para disminucion de errores y malos escalamientos

= Se crea manual para el manejo de pst y se distribuye entre los soportes en sitio y mesa
de servicios para mitigar los inconvenientes presentados por buzén lleno en los
funcionarios de la fiscalfa.

= Se crea manual para escalamientos por temas de impresoras

= Se recibe manual de borrado de temporales para solucionar inconvenientes de SPOA.
Se distribuye en los agentes de mesa de servicios.

* Se remite manual de Instructivo validacién Navegacion usuarios compartido por el
especialista

« Se remite manual para realizar la configuracion respuestas automaticas en Outlook

= Manuales soponte preductos adobe con licencias autorizada

e Instructivo de sincronizacion de usuarios en Dexon

* Proceso para escalamiento de Sigturnos

* Procedimiento para escalamiento en el aplicative SUIP-

«  Manual de configuracion de la firma en el correo institucional

*  Manual acceso remoto Dexon

* Procedimiento policia nacional o Sijin VS policia judicial o CTI

» Procedimiento CTl — Nivel Centra (SPOA- SIG- SISAC WEBSAC)

s Instructivo para casos de VPN internas y externas.

» Solicitud de Permisos de acceso remoto mediante ACL reglas de firewall.

« Revision de proceso Sistemas operativos y Bases de Datos

¢ [allas comunes sistemas de informacion SPOA - SUIP

C. Gestion de los Canales de Comunicacion

Al inicio del contrato de la Mesa de Servicio de la Fiscalia, el confratista Pear Solutions con el
apoyo de la entidad han gestionado los canales de comunicacién ubicada en la sede del
contratista, garantizandoe a los funcienaries solicitar los servicios, mediante la linea fija, 018000,
celular y web.

D. Gestion Plataforma Servidores del WSUS

Este docusmento es copia del ariginal que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera vna Copia No Cantrelada
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E! contratista se encuentra en la implementacion de la Plataforma de Servidores WSUS, en
tramites de compra y luego realizando instalcién y configuracion del WSUS, para entregar
operando los ocho servidores a nivel nacional. Se espera tener los equipos configurados y
operando al finalizar el mes de febrero de 2023.

R al
Ubicacion de Cobertura
Infraestructura
Caribe (Barranquilla) Atlantico, Bolivar, San Andrés, Cesar, La Guajira,
aribe ( d Magdalena
Central (Bogota) Amazonas, Bogota, Cundinamarca, Boyaca
Centro Sur (Ibagué) Tolima, Huila, Caqueta, Putumayo
Eje Cafetero (Pereira) Caldas, Risaralda, Quindio
Norcccidental (Medellin) Antioguia, Cérdoba, Choco, Sucre
. Arauca, Santander, Norte de Santander,
Noreoriental (Bucaramanga) Magdalena Medio
Qrinoquia (Villavicencio) Meta, Casanare, Guaviare, Vichada, Vaupés
Pacifico (Cali) Valle del Cauca, Narifio, Cauca

E. Gestion de Garantias

Se relacionan los casos registrados por garantia en el presente periodo.

No. | 850 | popiacon | componene | SEEEEEE | orapp | OmsERVACONES
DEXON | |, AFECTADO 1 camAnTA ' L PVANCE
Se realiza visita en la
1 415266 SOACHA MONITOR LENCVO EN PROCESO cual no es atendida
por técnico
Ya se entregd falta
2 | 415782 SAN ANDRES TECLADO LENOVO pte ACTA dr;c:g::;ar e
SATISFACCION LECRico par que
diligencie acta de
satisfaccion
3 416425 MEDELLIN MEMORIA LENOVO £N PROCESO SOLICITUD ENVIADA
4 404793 TUNIA TECLADO LENOVO £N PROCESO caso duplicado
5 | 415168 VALLE dvd LENOVO ENpROCESO | Tendienteactade
satisfaccion
Ya se entregd falta
dogumentar se escala
6 416906 TOLIMA TECLADO LENOVO EN PROCESO a técnico para que
diligencie acta de
satisfaccidn
7 419561 PALMIRA ADF CREAR EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
8 417740 CALS BOARD LENOVO EN PROCESQO SOLICITUD ENVIADA
9 415763 ANTIOQQUIA TECLADO LENOVO EN PROCESO SCLICITUD ENVIADA
10 419722 NEIVA TECLADCG LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
11 419816 PIEDECUESTA TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
12 418611 MEDELLIN TECLADO LENQVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia Ma Controlada
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13 | 420688 | VILLAVICENCIO TECLADO LENOVD EN PROCESD | SOLICITUDR ENVIADA
14 | 420234 | Espinal- Tolima TECLADO LENOVO ENPROCESO | SOLICITUD ENVIADGA
15 | 418107 | Sogamoso -Boyaci TECLADO LENOVO ENPROCESG | 2 Seentregd faifa
documentar
16 | 414691 | SANTA MARTA TECLADO LENOVO ENPROCESG | Y3 Seentregdfalta
documentar
17 | 418632 TUNJA TECLADD LENOVO ENPROCESG | Yo ¢ entregd falta
documentar
18 | 418141 SANTANDER MOUSE LENDVD SOLUCIONADG | SGLICITUD ENVIADA
e EQUIPO QUEDA
19 | 420450 Ibagué Talima.
agué Talima MOUSE LENOVO SOLUCIONADD EUNCIONAL
20 | 424779 Puerto Asis - PANTALLA LENOVO ENPROCESO | SOLICITUD ENVIADA
Putumayo
CORDOBA-
71 | 421330 MONTERIL RAM LENOVD EN PROCESO | SOLICITUD ENVIADA
22 | 415373 Bogota bunker teclado LENCVO EN PROCESO | SOLICITUD ENVIADA:
ARMEN#A- ‘
23 | 411639 QUINDIO monitor LENGVD EN PROCESO | SOLICITUD ENVIADA
ARMEN:A-
24 | aisssa QUINDIO tectado LENGVO SOLUCIHINADO ENTREGADO
ARMENIA-
25 | 421338 QUINDIO 55D LENGVO EN PROCESO | SOLICITUD ENVIADA
26 | 421188 | Yopal-Casanare monitor LENOVO EMPROCESO | SOLICITUD ENVIADA
27 | a21282 PEREIRA teclado 1ENOVO EN PROCESO serial esrado
8 | 423418 PEREIRA teclada LENOVO EN PROGESD serial errado
29 410498 cauca impresora CREAR EN PROCESD solicitud ENVIADA
30 | 409257 villavicencio monitor {ENOVO SOLUCIONADD ENTREGADO
31 | 412040 Villavicencio FUENTE LENOVO EN PROCESD solicitud ENVIADA
32 | 416312 | tbagué-Tolima LENOVO LENOVO SOLUCIONADD ENTREGADO
33 | 424842 | [begué-Tolima LENOVO LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
34 | 418048 | Ibagué-Tolima LENOVO LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO
Bogota -
35 | 427489 ; UMIDAD DE DVD COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
SOCORRO - y
36 | 427465 ANTANDER TECLADO COLSCOF EN PROCESO salicitud ENVIADA
37 | 425767 | PALMIRA-VALLE maniter COLSOF EN PROCESG solicitud ENVIADA
Begotd .
38 | 424778 ; TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
Bogota -
39 | 421958 ‘ UNIDAD DE VD COLSOF £N PROCESQ solicitud ENVIADA
Cundinamarca
Bogota -
40 | 421730, TECLADD COLSOF €N PROCESO solicitud ENVIADA

Cundinamarca

Este documente es capia del original que reposa en {a Intranet. Suimpresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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4], 420707 B?goté TECLADO COLSOF EN PROCESQ solicited ENVIADA
Cundinamarca
Bogota -
42 420270 © UNIDAD DE DVD COLSOF EN PROCESO salicitud ENVIADA
Cundinamarca
Bogotd
43 418834 K TECLADO COLSOF EN FROCESO PARTE ENTREGADA
Cundinamarea
Bogota :
44 418407 K TECLADO COLSOF EN PROCESO PARTE ENTREGADA
Cundinamarca
45 416242 Popaydn - Cauca TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
46 415864 BUG%XSE‘: DEL TECLADO COLSOF EN PROCESO .solicitud ENVIADA
47 414900 Popayan Cauca MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Bogota N -
48 415495 ) impresora CREAR EN PROCESO salicitud ENVIADA
Cundinamarca
19 438583 FACATATIVA impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
50 423543 BOGOTA impresara CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
51 422141 Ibagué - Tolima impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
52 426017 edellin teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
53 426514 CARTAGENA teclado COLSOF EN PROCESQ solicitud ENVIADA
54 425539 80GOTA disco LENCOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
55 426118 caLl impresora CREAR SUSPENDIDO solicitud ENVIADA
OCcARA -
56 427042 SANTANDER MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
MEDELLIN .
57 418878 ANTIOQUIA Teclado COLSQF EN PROCESQ solicitud ENVIADA
58 418603 BELLO ANTIQQUIA PRGCESADOR LENOVO EN PROCESC solicitud ENVIADA
59 422218 BOGOTA tectado LENOVO EN PROCESG solicitud ENVIADA
60 414092 SEVILLA VALLE teclado LENOVO EN PROCESC soficitud ENVIADA

2. COMPONENTE BOLSA DE REPUESTOS

Se relacionan los casos gestionados por el servcio de bolsa de repuestos.

;&s&_ TIPO EQUIPO | MARCA!| " MODELO. | - POBLAGION - 'REPUESTO | FEGHA AUTORIZAGION [:APLICA' ANS
349522 | PORTATIL | DELL | VOSTRO 5470 | MEDELLIN BATERIA 73709721 NO APLICA
343872 | PORTATIL | ASUS | XB41U IBAGUE BOARD 211021 NG APLIGA
347086 | PORTATIL | HP Proboak 44065 | BARRANQUILLA | BOARD $7io1153 APLICA ANS

3. COMPONENTE ANS Y DESCUENTOS.

En el siguiente cuadro se relacionan los descuentos al contratista por incumpliento en Ia calidad del

servicio prestado, mediante los ANS establecidos.

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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DESCRIPCION ANS - - CUMPLE | DESCUENTO APLICADO

TTANS PARA LA SISPONTEILIDAD DE LA FLATAFORVIA Sl ' s -
TECNOLOGICA DE LA MESA DE SERVICIO (WSUS)

1.2 ANS PARA RESOLUGION DE GASOS USUARIOS VIP si 3 -
1.3 ANS GASOS EN ESPERA ) 5 -
1,4 ANS CASOS RECATEGORIZADROS Sl $ -
15 ANS CASOS SOLUCIONADOS SIN JUSTIFICAGION 5 5 N
1.6 ANS PERSONAL MINIMO CONTRATADO PARA LA N . -

FRESTACION DEL SERVICIO

1.7 ANG POR AUSENCIA TEMPORAL DEL PERSONAL

CONTRATADQO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO NO $ 2.070.084.00 B

2.1 ANS PARA LA ATENCION DEL CANAL TELEFONICO 8l $ -

2.2 ANS PARA ESCALAMIENTO DE CASOS S 3 -

2.3 ANS PARA RESOLUCION DE CASOS EN PRIMER

NIVEL Si $ -

2.4 ANS PARA RESOLLUCION DE CASOS EN SEGUNDOD
NIVEL - SOLUCION DE CASOS ATENDIDGS POR NO $ 8.467.225.00
TECNICOS EN SITIO

2.5 RESOLUCION DE INGIDENTES CRITICOS POR
MANTENIMIENTO CORRECTIVO (BOLSA DE Sl $ -
RESPUESTOS)

2.6 RESOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR
MENTENIMIENTO CORRECTIVO (BOLSA DE
REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE SE CUENTA CON
TECNICO DE SOPORTE EN SITIO

NO $ 8.755.095.28 -

2.7 RESOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR
MENTENIMIENTO CORRECTIVO (BCLSA DE

REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE NO SE CUENTA Sl § -
CON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO
3.1 ANS TRASLADG DE COMPUTADORES DE
ESCRITORIO DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD NO |8 6.888.476.81 -
3.2 ANS BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NG o . ]
EFECTUADOS

TOTAL _ $ 26180.880,69

6. RECIBO A SATISFACCION DE BIENES;

Se recibe a entera satisfaccion de la FISCALIA GENERAL DE LA NACION, los items y

cantidades con base en las condiciones establecidas en el Contrato/Aceptacion de Oferta
No. y que a continuacion se describen:

Este documento es copiza del original que repesa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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Cuadro 7 — Recibo a Satisfacciéon de Bienes

(*Agregar las casillas que sean requeridas Si no aplica coloca N/A)
{sf ef niimero de bienes recibido es muy amplia, debe venir como documento adjunto)}

7. 'RECIBO A SATISFACCIONDESERVICIOS . ... . . ... ...

Con Ia firma del presente informe se deja constancia del recibo a satisfaccion por parte de la
FISCALIA GENERAL DE LA NACION, de los servicios prestados pactados en el Contrato o
Aceptacion de Oferta No. de

(ddimm/aaaa)

Nota: En caso de no recibir a satisfaccion los bienes o servicios, se deben consignar los motivos
y circunstancias en el campo “"Observaciones”.

8. REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Solo debe ser diligenciado para el informo fina)

MALO REGULAR BUENQO

JUSTIFIQUE LA CALIFICACION: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

OBSERVACIONES:

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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oot ps,:

Interventor (es) //Supervisor (es)

NOMBRE CEDULA
Oswaldo José Bejaranc Bejarano 79.557.274
CIUDAD Y FECHA Bogota, _ 22/01/2023__
{dd/mm/aaaa)
Proyectd: | Nombre: | Edgar Garzon Cargo: Profesional Correo Edgar.garzon@fiscaliz. gov.co
yecto: e 99" | Especializado Il | electronico: ' o
Reviso: | Nombre: | Dagoberto Giraldo Cargo: Profes_lo!'tal Corre? . dgiraldo@fiscalia.gov.co
Especializado I electrénico:

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera ura Copia No Controlada




PROCESO GESTION FINANCIERA foaago;
FGN-APDS-F-18
FORMATO RECIBO A SATISFACCION

(Werskén g 01

SENALE CON LA X LA CLASE, HUMERO Y VIGENCIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

CN: Contiato RS: Resolucltn [ Jom: Caja Menor
CMA: Conirato Adicionat SPC: Serviclos Pililicos

wo. [HE ] womon BB ]

JEN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA-LEY 80 DE 1533, CERTIFICO QUE RECIB] A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMING
ESTIPULADO LOS BIENES Y/O SERVICIOS CONYEMPLADOS EN EL OBJETO.

NOMBRE O RAZON SOMAL FEAR SOLUTIONS SAS

1BEBLH.A O N 800.148.1776

CORRED ELECTRONCO DEL BENEFICIARIO

PERIODO DEL SERVICIO: 1-31 ENERQ -2023
CBJETO: CONTRATAR LA MESA DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO CORREGTIVO PARA EQUAPGS DE GOMPUTO
PROPIDOS CON BOLSA DE RESPUESTOS, PARA LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION A NIVEL
NACIONAL .
FLAZO DE EJECUTION Desda ef 27 do diclermbre de 2022 al 30 de noviembre du 2623
CONCEPTO DE PAGD:
ftegtin clauscia forma ds pago) Mesa de Serviclos comespondiente al perdodo del 1 al 31 de ENERO de 2023
Kus. GE FACTURA (3} O GUENTA DE COBRO: CAS 10037
[VALOR A PAGAR: $ 508,096,069,99
BIMIAA
APROBACION POLIZA No 21-44-101402857  Fecha:  a7h7moaz
AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL #a 5323 Focna  O1mizezs vr g S08.02£.085,%0
REGISTRO PRESUPLIESTAL DEL COMPROMISO o, 5323 Fachg; 010112028 v s G264371.7LE00
NOMBRE DEL SUPERVIBOR O BU DELEGADO; Luls Femando Lozano Mier
0. CEDULA DEL SURERVISOR: 19,625,298
CARGO DEL SUPERVIEOR; Subdirsclor de Tecnologias dela Infenmacidn y 108 Curnunicaciongs
DEPEMDENCIA SubarercEn Natons ge. TEL. Bat; _ 5702000 B, 1%&5
CORRED ELECTRONICD DEL SUPERVIBOR o [ LIS Ipzanom| ngr.aua.gnv.l:n
FIRMA DEL SUPERVISOR " - (i' -t —
v —L
NOMBRE DEL BUPERVISGR O 8U DELEGADO" e J Oswaldo Josd Bej ]
[Mo. CEDULA DEL SUPERVISOR: ¥9.557.274
[EARGO DEL SUPERVISOR: Jole do DeEnamemu do Infraesiructurn y Redes
DEPENDENCIA: Swbdireccidn Naclonal de TEL. Bxts 5702000 Bx, 11019
CORREO ELEGTRONICO DEL SUPERVISOR Gk g A.5CV.C0

R ———— OWW Aév"

INOMERE DEL SLPERVISOR D 5V OELEGADG Samuel Paez Fisco

Mo, SEBULA DEL SUFERWNEDR, 79,472,385
CARGC DEL BUPEAMISOR: Protesional Especializado i
DEPENDENGCIA; TG Exh: 5702000 Ext. 11021

(CORREQ Et ECTROMCO DEL SUPERVIBOR y samuel paszitifiscalla gov.co

FIRMA DEL, 8UPERVISOR
PECHAL 234eb-2023
CHONES:
MECEPTIGN INFORME DE SUFEHVIZION No. Ds Folios 2

RADICADCY




FACTURA ELECTRONICA DE VENTA

‘ AOLUTEING P
% Pea r n#}: m.mun-:"L i Acivided Toondnisa H1borts LI
H CARRERA 110 M0 Pa d L
BOGGTA« COLONGIA neta MO
@ Solutions e o e
FISCALIA GENERAL DE LA NACION FECHA FACTURA FECHA FACT. DE VENTA
0212023 22103/2023 jaoar
Dlreceién Factura; Direcddn Destino: R oS
VEHDEDOR CLIENTE TEL, CUENTE
AC245201P1 8001527032
OADEN DEL CLIENTE CONDICICGN DE PAGD
Cantrato G273 CREDITO 30 DIAS Yy,
REFERENCIA DESCRIPCION %5 DTO CANTIDAD PRECIO UNETARIO TOTAL
401001 SERVICIO MESA DE AYUDA 0.00 1.00 426,971,487.39 426,971,487.39
Comrespondienta a Enaro de 2023 Subtolal; 426,971,487.38
Descuanto: 0,00
#§2001-01-000;F GN-NC-0273-2022;0swaldo. bejarane@fiscalia.gov.cofs Total IVA: 81,124,582.60
Rete fuente:
CONTRATAR EL SERVICIO DE MESA DE SERVICIOS ¥ MANTENIMIENTG CORRECTIVQ PARA Rela IVA:
LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION A NIVEL NACIONAL. o A
Rate [CA:
Valor Total: 508,096,069,99
Racargs du! tnterds legal vigente por page posterior al vencimlanto y 10% par cheqes deviahos,
HO SE ACEFTAN DEVOLUCION DE FACTURAS DESPUES DE 10 DIAS OE SU RADICACION
Esta Factura es un tiee valor sagiin Ley 1231 de 2008
] FIRMA Y SELLO CARTERA
RESOLUCION DIAN 18764042358550 DE 2023/01/02 CAS 10801 HASTA CAS 20000
AUTURIZA FACTURA ELECTRONICA

- ,\,
\‘é oot A
ORIGINAL
CUFE: 78a58c077¢820976fac4dic505 b20dac5f] caZbabbeedafdfl 5f68efe 2550322215 7e98bd9cd 2cead | 800604698306




People do business with people they know, like and trust,

knowing you.

T 8O0 5. 311 -1

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
PEAR SOLUTIONS S.A.S
NIT: 900148177 -6
CONSIDERANDO QUE:

1. De conformidad con el articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscal es una actividad que
debe ser ejercida por un Contador Publico, para quien la funcién de certificacién es una
actividad propia de su profesion y tiene cardcter de prueba cuando se expide con fundamento
en los libros de contabilidad y en el sistema contable de la Compaiiia.

2. La Administracion de la Compafiia es responsable por la correcta preparacion de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el nuevo marco técnico normativo
aplicable en Colombia en materia de informacion contable y financiera.

3. Para los efectos de esta certificacién he obtenido de la Gerencia la informacién que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos aconsejados por las Normas de
Aseguramiento Generalmente Aceptadas en Colombia.

4. La Revisoria Fiscal realiza una auditoria sobre los estados financieros de la entidad, de
conformidad con el marco técnico actualmente aplicable en Colombia.

CERTIFICA QUE:

1. De acuerdo con ¢l resultado de las pruebas selectivas realizadas sobre los soportes de pago, de
conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento de la Informacion,
certifico que Pear Solutions S.A.S., ha cumplido en forma adecuada y oportuna con el pago
de los aportes de sus trabajadores a los sistemas de Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes
a la Caja de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio
Nacional de Aprendizaje correspondientes al mes de enero de 2023 y los aportes de los sistemas
de salud correspondientes al mes de febrero de 2023; dando cumplimiento a lo dispuesto en el
articule 50 de la ley 789 del 27 de diciembre de 2002, modificado por el articulo 1 de la Ley
828-de 2003, la ley 1562 y su decreto reglamentario No. 723 de 15 de abril de 2013.

rerFRhrostote 4or ¢ war Beeahie soen o e hrmson g



2. La auditoria de los estados financieros de Pear Solutions S.A.S., para la vigencia fiscal 2022,
se¢ encuentra actualmente en proceso de anditoria.

La presente certificacidn se expide en Bogota, D.C., a los quince (15) dias del mes de febrero del afio
2023 a quien interese.

LUZ DARY ZULETA SUAREZ
Revisor Fiscal

TP 146,144 =T

Por delegacion de Kreston R.M, S.A,
Bogota D.C. 15 de febrero de 2023
CER-0811-23

Consultores, Auditores, Asesores
Kreston Colombia

Miembro de Kreston International Ltd.

CC Archivo



3

& Pear
Solutions

FISCALIA

.

Informe de Gestidn

Mes 2 Ejecucion

ENE/01/2023 a ENE/31/2023

Fiscalia General de la Nacion

INFORME MENSUAL DE GESTION

CONTRATO FGN-NC-0273-2022

Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
ENE/01/2023 a ENE/31/2023 Pagina 1




3

F\ Pear
W Solutions
TABLA DE CONTENIDO
1) OBUIETIVO ittt ettt e et e e e e a bt e e e e a bt e e e e ab e e e e s abe e e e e anbe e e e e anbe e e e e nnbeeeeeneas 5
2) ESTADO GENERAL DEL PROYECTO ... .cuiiiiiiiiieiitiiee e stiee e sttee e steee e steeee s snbeeeessnbeeeesanbaeeesanes 5
3) MESA DE SERVICIO .....ciiiitiiii ittt ettt stte ettt ettt e e st e e e st e e e st s e e e s nsts e e e s nasaaeeennsseeesnnsreees 5
4) PARTICIPACION POR TIPO DE MEDIO DE COMUNICACION .......cccooieveieeieceeeeeeeeee e 7
AN =153 7= To [ 15 (o= Toq o Jo | g 1] Jo o L= TN o7 V= o JA SR 9
T =T Yo (=R oo T g oo 11 1= o1 (o JEP RSP PPPRRN 13
C. Casos atendidos y gestionados por Agentes de Mesa de SEerViCio. .......cceeeeviiciiieeereeeieiiciieeen. 13
D. Casos revisados o gestionados por personal de Soporte técnico en Sitio........ccccceveeevevinvnennn. 14
E. Plan de mejora CONLINUA. ......cccooiiiiiiiiiiei e s 24
F.  GestiOn de LIAMAGEAS. .......oeiiiiiiiie ittt et e e s st e e s st e e e snba e e e e snbaeeeesnbeeeeeane 26
G. Plataforma de SErVIAOIES. ........ouiiii it e e e e s e e e e e s ssnte e e e e e e s e snnnereeees 26
5) BOLSA DE REPUESTOS PARA EQUIPOS DE COMPUTO PROPIEDAD DE LA FISCALIA
GENERAL DE LA NACION ..ottt ittt ettt et e e sttt e e e st e e e s anbe e e e e anbb e e e e anbaeeeesnbeeeeesntaeeesannees 27
6) GESTION DE GARANTIA ..ottt ettt ettt se et et e et e s reeneseaaas 27
7) RESUMEN DE APLICACION DE ANS ...ttt ettt et sn e 30
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial

ENE/01/2023 a ENE/31/2023 Pagina 2




3

H % Pear
I @ Solutions
LISTA DE TABLAS

Tabla 1 Casos atendidos por SECCIONAL. ..........uuuiiiiieeiiiiiiiice e e e 11

Tabla 2 Total casos gestionad0os POr QrUPOS. .....uueeeeeeeeeeeiiiiiiiieeeeeeeeeeeaiine e e eeeeeeeenns 12

Tabla 3 Cantidad de casos solucionados por agente. .........cccevveeeeeeeeeeiiiiiiiiieeeeeeeennnns 13

Tabla 4 Cantidad de casos por técnico de soporte en Sitio. .........ccovvvvvvvvieiiieeeeeeennnnns 14

Tabla 5 Casos atendidos por SECCIONAL ..........uuuuiiiiieeiiiiieie e e 22

Tabla 6 Servidores por REGIONAL ...........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 26

Tabla 7 ReSUMEN ANS .. ...t e e e e e e e e e e e e eeeeenes 30
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial

ENE/01/2023 a ENE/31/2023 Pagina 3




3

H % Pea i
I @ Solutions
LISTA DE FIGURAS

Figura 1 Tipo de COMUNICACION. ......ccoeviiiiiiiii e e e e e e e e e e e e 7

Figura 2 Estadisticas tipo de COMUNICACION. ...........cuuuuiiiiieeeeiiieiiiie e e 8

Figura 3 Estadisticas por tipo de caso (Requerimientos / Incidentes)............cccceee...... 9

Figura 4 Top 10 de INCIAENTES .......ccoeiieeeie e 9

Figura 5 Top 10 REQUENMIENTOS. .....cooeeeeeeeeeee e 10

Figura 6 Top 10 de cas0Ss POr SECCIONAL. .......ccceeeeeeieeeeeee e 24
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial

ENE/01/2023 a ENE/31/2023 Pagina 4




1) OBJETIVO

Al
)

FISCALIA

GENERAL DE Li NACION

.

Pear
Solutions

Adquisicién, instalacion, configuracién y puesta en funcionamiento de equipos de cémputo

de usuario final con mesa de servicios y mantenimiento correctivo para equipos de cémputo

propios con bolsa de repuestos, para la Fiscalia General de la Nacién a nivel nacional.

2) ESTADO GENERAL DEL PROYECTO

El presente informe tiene como objetivo consolidar de manera ejecutiva las labores

desarrolladas durante el periodo comprendido entre el 1y 31 de enero de 2023.

3) MESA DE SERVICIO

A continuacion, se relaciona el equipo de trabajo y los cambios que se produjeron durante

los dias del 1 a 31 de enero de 2023:

CARGO CANTIDAD NOVEDADES

Gerente de Proyecto 1 Sin novedad
Coordinador Mesa de Servicio 1 Sin novedad

. Retiros y nueva
Agentes Mesa de Servicio 20 contratacion
Personal Técnico y Operacion en Sitio 130 Retiros 'y nuevas

contrataciones

Total 152

En la operacion de la Mesa de Servicios se cuenta con el siguiente personal adicional al

solicitado contractualmente:

e 2 coordinadoras en sitio.
e 1 asistente Administrativa

e 1 especialista de Servidores WSUS

A continuacién, se detalla el listado del personal sus respectivas fechas de contrataciéon y

retiro:

Personal Retirado Agentes de Mesa de Servicio

CEDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE FECHA RETIRO
1000224504 | CORREDOR BARRERO ELKIN MAURICIO | AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 2/1/2023
1047217219 SALCEDO PEREZ JOHN JAIRO AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 14/1/2023
1078366047 AZA DIAZ CRISTHIAN STIVEN AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 18/1/2023

Informe Mensual de Gestion
ENE/01/2023 a ENE/31/2023

No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022

Informacién Confidencial
Pagina s
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CEDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE FECHA RETIRO
1075670646 CASTRO PAEZ OSCAR JAVIER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 25/1/2023
1030646803 NOVOA MANRIQUE JOSE ELVER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 28/1/2023
1022422854 PARRA RIVAS RAUL STEVAN AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 30/1/2023

Personal Contratado Agentes de Mesa de Servicio

CEDULA NOMBRE CARGO SEDE FECHA INGRESO
80814242 MORENO AREVALO JUAN DAVID AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 06/01/2023
1016024245 | PRADA CUADROS LIZZETH ALEJANDRA | AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 14/01/2023
1042356915 FONTALVO OSPINO ROSA MARIA AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 21/01/2023
1096958951 SUAREZ SUAREZ JAIR ALEJANDRO AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 25/01/2023
1030646803 NOVOA MANRIQUE JOSE ELVER AGENTE DE MESA DE SERVICIOS | BOGOTA 28/01/2023

Personal Retirado Técnicos de Soporte en Sitio
CEDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE FECHA RETIRO
1076666918 | CONTRERAS VELASQUEZ MARIA CARMELA | TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | NIVEL CENTRAL 1/1/2023
72263497 | NIETO DIAZ GRANADOS JOSE LEONIDAS TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | SANTA MARTA 4/1/2023
86065726 | MORALES MACHADO JULIAN DAVID TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | VILLAVICENCIO 4/1/2023
79501750 | BLANCO RODRIGUEZ JULIO ANIBAL TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | NIVEL CENTRAL 4/1/2023
11448411 | CORREDOR GARCIA WILMAR ANDERSON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 6/1/2023
1022990196 | FONSECA LOPEZ JAVIER IVAN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 6/1/2023
1012403983 | MORENO PAMPLONA JUAN CARLOS TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 20/1/2023
1075277567 | MEDINA GUZMAN AUGUSTO TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 20/1/2023
1121215887 | CAMARGO DEL AGUILA ANDRES YAMID TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | AMAZONAS 24/1/2023
1036650870 | MUNOZ VASQUEZ LEDER STIVEN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | MEDELLIN 25/1/2023
1121203518 | PARENTE MURAYARI ANDRES TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | LETICIA 26/1/2023
Personal Contratado Técnicos de Soporte en Sitio
CEDULA NOMBRE CARGO SEDE FECHA INGRESO
84452771 ARREGOCES BERMUDEZ JOSE RAFAEL TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | SANTA MARTA | 05/01/2023
1122653054 | MORENO SERRATO EDWARD FRANCISCO | TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | VILLAVICENCIO | 05/01/2023
1023036130 | GUZMAN ROMERO JEFERSON STEVEN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 06/01/2023
1108766329 | CAUSIL VERGARA JOSE MIGUEL TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 06/01/2023

Informe Mensual de Gestion
ENE/01/2023 a ENE/31/2023

No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022
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1012403983 | MORENO PAMPLONA JUAN CARLOS TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 07/01/2023
1016009381 | RUIZ VEGA RAFAEL RICARDO TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 11/01/2023
80793417 MANCERA TORRES GILBERT ALEXANDER | TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 11/01/2023
1121203518 | PARENTE MURAYARI ANDRES TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | LETICIA 17/01/2023
80734376 CASTILLO HERRERA LUIS FERNANDO TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 25/01/2023
1152219092 | GAVIRIA GUTIERREZ JUAN MANUEL TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | MEDELLIN 25/01/2023
1000729218 | MORALES GALLO JERSSON ARTURO TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | BOGOTA 25/01/2023
1121201956 | AHUE MACEDO DENIS CRISTIAN TECNICO DE SOPORTE EN SITIO | LETICIA 27/01/2023

Personal especialista WSUS

1033694535 | ESPINOSA DIAZ SERGIO JHONEIDER | ESPECIALISTA WSUS | BOGOTA | 26/01/2023

4) PARTICIPACION POR TIPO DE MEDIO DE COMUNICACION

Para el mes de enero el comportamiento por tipo de comunicacion por parte del funcionario

a través de la Mesa de Servicio fue el siguiente:

Figura 1 Tipo de comunicacion.

TIPO DE COMUNICACION

MWEB mCORREO ELECTRONICO mTELEFONICO mCELULAR

CORREO

TELEFONICO 2718;

ELECTRONICO;

4522; 36%

21%
ELULAR; 19; 09

WEB; 5410; 43%

CHAT; 4; 0%

Fuente: Elaboracion propia.

W CHAT
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De manera historica para el contrato 0273-2022 (agosto, septiembre, octubre, noviembre,
diciembre (27 - 30) y enero) el Canal de comunicacién mas usado por los funcionarios de la
entidad a través de la Mesa de Servicios se visualiza en la siguiente grafica

Figura 2 Estadisticas tipo de comunicacion.

Estadisticas tipo de comunicacion

TELEFONICO WEB ELECC(')I'igENOICO CELULAR CHAT
m Agosto 5547 5351 4241 112 70
m Septiembre 4164 5064 4066 132 38
m Octubre 4134 5515 5016 61 76
m Noviembre 3906 5174 4043 113 27
® Diciembre (27-30) 142 288 262 6
H Enero 2718 5410 4522 19 4

m Agosto Septiembre  ®m Octubre ® Noviembre ® Diciembre (27-30) ™ Enero

Fuente: Elaboracion propia.

Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - EGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
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A. Estadisticas por tipo de caso.

Historico Incidentes — Requerimientos contrato 0273-2022 (agosto, septiembre,
octubre, noviembre diciembre (27-30) y enero)

Figura 3 Estadisticas por tipo de caso (Requerimientos / Incidentes)

Tipo Registro Agosto  Septiembre Octubre  MNoviembre Diciembre Enero
GESTION DE INCIDENTES TI 7206 6573 7115 5871 334 7186
TELEFONICO 2632 2064 2113 1924 64 1552
CORREO ELECTRONICO 2083 1895 2201 1657 133 2745
WEB 2481 2518 2731 2214 132 2879
CELULAR 57 74 34 57 4 5]
CHAT 43 22 36 19 1 4
GESTION DE REQUERIMIENTOS TI 8025 6891 7087 7392 365 5487
WEB 2870 2546 2784 2960 156 2531
CORREO ELECTRONICO 2158 2171 2815 2386 129 1777
TELEFONICO 2915 2100 2021 1982 738 1166
CELULAR 55 58 27 56 2 13
CHAT 27 16 40 8 0 1]

Fuente: Elaboracidn propia.

Historico Incidentes — Requerimientos contrato 0273-2022 (diciembre 27 al 30 de 2022).
i. Analisis Top 10 Incidentes.

Figura 4 Top 10 de Incidentes

Categoria IT| Cuenta de Nimero de Caso

1. SERVICIOS DE TI/ACCESOS/APLICACIONES OFIMATICA/CORREO ELECTRﬂNICD_IND me funciona el Correo Electronico 659
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLGGIDAS_IELEMENTDS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/MNo imprime 555
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/MI PC/Lentitud en mi equipo 505
1. SERVICIOS DE TI/APLICACIONES/APLICACIONES OF IMATICA/CORRED ELECTRD'NICCI..I’ND envia - No recibe 377
1. SERVICIOS DE TI/ACCESOS,/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/Estoy 5in Acceso a Impresora de Red 323
1. SERVICIOS DE TI/APLICACIONES/APLICACIONES MISIOMALES/SPOA FISCALIAS/Encuentro datos inconsistentes en SPOA 201
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLD'GIDAS.JELEMENTDS DE TECNOLOGIA/MI PC/No funciona monitor 186
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/Mi PC/Ne enciende 180
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLU'GICAS.IELEMENTDS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/Atasco de papel 146[
1. SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLGGIDAS_IELEMENTDS DE TECNOLOGIA/ESCANER/Mo escanea 134
Total general 3276

Fuente: Elaboracion propia.

Por tipo de registro se comport6 asi:

e TELEFONICO 1552
e WEB 2879

Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
ENE/01/2023 a ENE/31/2023 Pagina 9




Pear
H b’ Solutions

FISCALIA

| GEnERaL DE L nacion ]

e CORREO ELECTRONICO 2745
e CELULARG6
e CHATA4

La jerarguia con mayor numero de Incidentes gestionados fue: SERVICIOS DE
TI/ACCESOS/APLICACIONES OFIMATICA/CORREO ELECTRONICO/No me funciona el
Correo Electrénico con 659 casos, de los cuales 321 incidentes a través del canal WEB, 177
incidentes fueron gestionados a través del canal telefénico y 158 incidentes se gestionaron
por el correo electronico. Los dias con mayor volumen de incidencias reportadas por esta
categoria fueron: 11 de enero 55 casos, el 23 de enero con 51 casos y el dia 25 de enero
con 47 casos.

La segunda jerarquia con alto volumen de incidentes fue: SERVICIOS DE
TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/No
imprime, siendo el correo electrénico el medio por el cual reportaron: 256 casos. Los dias
con mayor volumen de incidencias reportadas para esta categoria fueron el 29 de enero con

79 casos, 16 de enero 42 casos y 17 de enero 35 casos.

ii.  Andlisis Top 10 Requerimientos.
Figura 5 Top 10 Requerimientos.

Categoria 1T Total
SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/Mi PC/Instalar - Configurar

SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLGGICAS_fELENIENTDS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/Configurar

SERVICIOS DE TI/APLICACIONES/APLICACIONES MISIONALES/SPOA FISCALIAS/Olvido, bloqueo o expiracion de mi contrasena de SPOA
SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLéGICAS_fELENIENTDS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/Cambic de téner reemplazo

SERVICIOS DE TI/ACCESOS/ACCESO A LA RED/Mi PC/Olvido, bloquec o expiracion de mi contrasefa de red

SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNDLéGICAS_fELENIENTDS DE TECNOLOGIA/Mi PC/Traslado de mi pc

SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNCILD’GICAS,I’ELEMENTDS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/ Instalar - Configurar

SERVICIOS DE TIfAPLICACIONES/APLICACIONES MISIONALES/SPOA C.T.1./Olvido, bloqueo o expiracion de mi contrasefia de SPOA
SERVICIOS DE TI/ACCESOS/ACCESO A LA RED/VPN/Solicitar Acceso a una VPN

SERVICIOS DE TIJACCESOS/ACCESO A LA RED/Correo Electronico/Crear Cuenta de Dominio y Configuracion de Correo

Total general

rrErPrPPPRPPrPPEPPERER

Fuente: Elaboracion propia.

Por tipo de registro se comport6 asi:

WEB 2531

CORREO ELECTRONICO 1777
TELEFONICO 1166

CELULAR 13

903
671
554
539
516
476
218
184
175
154
4390
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La jerarquia que encabeza el top diez es:

SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS/ELEMENTOS DE
TECNOLOGIA/Mi PClInstalar - Configurar, la cual representé el 12.56% del total de los
requerimientos gestionados durante el mes de enero con una cifra de 903 casos.

En el mes de enero se gestionaron 494 requerimientos por traslados de equipos.

Tabla 1 Casos atendidos por Seccional.

Casos atendidos

SesslEms! (Traslados)
Seccional Bogota 133
Seccional Nivel Central 86
Seccional Santander 53
Seccional Medellin 46
Seccional Choco 35
Seccional Boyaca 18
Seccional Cundinamarca 13
Seccional Tolima 12
Seccional Magdalena Medio 12
Seccional Quindio 10
Seccional Magdalena 10
Seccional Cali 8
Seccional Cérdoba 7
Seccional Cesar 7
Seccional Huila 7
Seccional Norte De 5
Santander
Seccional Caqueta 5
Seccional Amazonas 3
Seccional Risaralda 3
Seccional Arauca 3
Seccional Bolivar 2
Seccional Narifio 2
Seccional Atlantico 2
Seccional Sucre 2
Seccional Valle Del Cauca 2
Seccional Cauca 2
Seccional Antioquia 2
Seccional Guaviare 1
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
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Seccional Casos atendidos
(Traslados)

Seccional Casanare 1

Seccional Putumayo 1

Seccional Caldas 1

Total, general 494

Fuente: Elaboracion propia.

Para el mes de enero de 2023 se anexa cuadro en donde se evidencia el total de casos
gestionados por los grupos de primer, segundo y tercer nivel de FGN. Alli se relacionan la

cantidad de casos generados para cada grupo y el estado:

Tabla 2 Total casos gestionados por grupos.

SOLICITAR
ESCALAR ESCALAR ESCALAR ESPERA ESPERA
Grupo Resolutor CERRADO A NIVEL A NIVEL A NIVEL POR EEgERATOR POR ORDEN SOLUCIONADO VALIDAR ot
PROVEEDOR DE GARANTIA general
1 2 3 CAMBIO USUARIO
COMPRA
MESA DE SERVICIOS TIC 577 1 135 53 766
SOPORTE EN SITIO 6631 1 294 5 70 390 829 1 8221
FGN 2205 8 2 872 15 52 72 291 3517
GARANTIAS- CONTRATO EQUIPOS CONTRATISTA 83 6 34 28 6 3 3 163
BOLSA DE REPUESTOS CONTRATISTA 1 4 1 6
Total, general 9413 93 302 907 20 154 603 4 1173 4 12673

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Se realiza la creaciéon de la carpeta INSTRUCTIVOS Y MANUALES MESA DE
SERVICIOS incluidos en Dexon.

C. Casos atendidos y gestionados por Agentes de Mesa de Servicio.

En la siguiente tabla se puede observar el porcentaje de casos solucionados en Mesa de

Servicio del total general de casos registrados del 1 al 31 del mes de enero de 2023.

Tabla 3 Cantidad de casos solucionados por agente.

Agente Cuenta de Namero de
Caso
Angela Maria Rivera Ramirez 72
Ingrid Carolina Garcia Cardenas 70
Andres Fernando Samaca Acosta 58
Carlos Andres Segura Ruiz 57
Juan Carlos Vega Velandia 36
Gabiriel Ignacio Chipo Vargas 28
Gina Paola Barrera Rubio 23
Lizeth Alejandra Prada Cuadros 21
Edgar Hernan Mayorga Martinez 16
Yesid Gutiérrez Morales 16
Carlos Andres Bolivar Rodriguez 15
Diana Pilar Millan Torres 7
Raul Stevan Parra Rivas 6
Eduardo Andres Santamaria 5
Africano
Oscar Javier Castro Forero 1
Ronal Ruiz Peralta 1
Mauricio Alfonso Pinzén Rangel 1
Total, general 430

Fuente: Elaboracién propia.
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Es importante aclarar que la volumetria de casos atendidos varia de acuerdo con el rol que
tenga asignado cada agente de Mesa de Servicios durante el mes y los cuales son: Gestién

de correo, gestion de telefonia, gestion de casos web y Backlog.

o Ronal Ruiz: Gestién de Correo

o Mauricio Alfonso Pinzén Rangel: Agente WEB

Con el proposito de validar y dar una solucion efectiva en el primer contacto con el
funcionario. Se establecen instructivos de instalacion, configuracion y procedimientos de

escalamientos. Los cuales se comparten a través de correo con los agentes de mesa.
D. Casos revisados o gestionados por personal de Soporte técnico en Sitio.
En la siguiente tabla se puede evidenciar el total de casos que han sido revisados,
documentados o atendidos por el personal técnico de Soporte en sitio para el mes de enero

de 2023.

Tabla 4 Cantidad de casos por técnico de soporte en sitio.

Soporte en sitio por seccional B ¢ NImED ¢
Caso
Daymar Esteban Ortega Sanchez 247
Seccional Medellin 236
Seccional Antioquia 10
Seccional Santander 1
Nayroby Saurith Ebrath Rodri 223
Seccional Medellin 221
Seccional Antioquia 1
Seccional Bogota 1
Wilmar Santiago Bastidas Forero 190
Seccional Nivel Central 137
Seccional Bogota 52
Seccional Cundinamarca 1
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Maria Fernanda Garcia Dulcey 176
Seccional Nivel Central 132
Seccional Bogota 42
Seccional Amazonas 1
Seccional Cundinamarca 1
Viviana Achury Suarez 169
Seccional Cundinamarca 169
Jairo Esteban Hernandez Obando 168
Seccional Medellin 165
Seccional Bogota 2
Seccional Huila 1
Guillermo Antonio Gaviria Gonzalez 164
Seccional Medellin 161
Seccional Antioquia 2
Seccional Nivel Central 1
Fausto Giovany Molina Vargas 115
Seccional Boyaca 115
Marlon Giovanny Leusson Granados 113
Seccional Cali 112
Seccional Valle Del Cauca 1
Miguel Angel Pérez Alvarez 110
Seccional Bogota 108
Seccional Nivel Central 2
Steven Agudelo Raigosa 107
Seccional Medellin 106
Seccional Antioquia 1
Cristian Camilo Calderon Belefio 101
Seccional Boyaca 101
Fredy Alexander Holguin Marin 100
Seccional Cali 100
Jorman José Manrique 100
Seccional Magdalena 99
Seccional Bogota 1
Luis Eduardo Casallas Cortes 99
Seccional Nivel Central 79
Seccional Bogota 20
Hernando Moreno Guerrero 98

Informe Mensual de Gestion
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Seccional Cali 97
Seccional Valle Del Cauca 1
Luis Alejandro Narvaez Dorado 94
Seccional Narifio 93
Seccional Caquetéa 1
Jonathan Stephen Massey Diaz 92
Seccional Santander 92
Alvaro Heli Gutierrez Gomez 92
Seccional Norte De Santander 91
Seccional Cauca 1
Diego Armando Franco Silva 91
Seccional Santander 91
Dausset Manuel Mora Acosta 91
Seccional La Guajira 91
Victor Manuel Ramos Carrefio 89
Seccional Bogota 84
Seccional Nivel Central 5
Jesls David Hamburger Fontalvo 88
Seccional Atlantico 88
Leder Stiven Mufioz Vasquez 85
Seccional Medellin 85
Yoni Orlando Ninco Sanchez 85
Seccional Huila 85
Gloria Socorro Parra Morales 84
Seccional Santander 84
Carlos Alfonso Rocha Losada 84
Seccional Huila 84
Luis Hugo Pefia Medina 84
Seccional Norte De Santander 84
Jhonatan L6pez Pérez 84
Seccional Bolivar 84
Cesar Andres Orozco Chisaba 84
Seccional Nivel Central 65
Seccional Bogota 19
Jorge Alberto Murillo Buitrago 81
Seccional Boyaca 81
Christiam David Arciniegas Carrillo 75
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Seccional Norte De Santander 75
John James Castrillén Galindo 74
Seccional Cali 74
Michael Snehider Bonilla Beltran 74
Seccional Meta 74
José Elcias Bejarano Cardenas 74
Seccional Valle Del Cauca 73
Seccional Cali 1
Richard David Mendoza Monterroza 73
Seccional Quindio 72
Seccional Risaralda 1
Jeison Chala 71
Seccional Tolima 71
Evinson Arroyo Pautt 68
Seccional Bolivar 68
JORGE LUIS VIECCO PENATE 67
Seccional La Guajira 67
Rigoberto Hernandez Castillo 67
Seccional Arauca 67
Alvaro Daniel Galvis Delgado 67
Seccional Bogota 37
Seccional Nivel Central 30
Kevin Mendoza Montes 66
Seccional Cali 62
Seccional Bogota
Seccional Narifio
Seccional Medellin
Carlos Eduardo Soto Villalobos 65
Seccional Cali 64
Seccional Bogota 1
Oscar David Acosta Villera 64
Seccional Cérdoba 64
Karla Steffany Fonca Martinez 63
Seccional Bogota 62
Seccional Cundinamarca 1
Estreya Azul Altahona Hernandez 62
Seccional Bogota 61
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Seccional Nivel Central 1
Wilson Robayo Echeverry 58
Seccional Nivel Central 29
Seccional Bogota 29
Yesica Zarate Motavita 58
Seccional Nivel Central 45
Seccional Bogota 13
Eblys Girén Rivas 58
Seccional Choco 58
Nelson Eduardo Cendales 57
Seccional Meta 57
Erik Leonardo Ovalle Méndez 57
Seccional Bogota 36
Seccional Nivel Central 21
Ashley Reyes Arroyo 56
Seccional Choco 56
Angela Patricia Gomez Mero 56
Seccional Narifio 56
Luis Felipe Calderon Bonilla 54
Seccional Cesar 54
Jhon Alexander Gonzalez Dimate 54
Seccional Bogota 54
Juan Esteban Pefiuela Tique 52
Seccional Tolima 50
Seccional Bogota 2
Johanna Mayerlin Blanco Sierra 52
Seccional Risaralda 49
Seccional Caldas 3
Juan Nepomuceno Suarez Bernal 52
Seccional Casanare 52
Daniel romero Gomez 51
Seccional Atlantico 51
Blaiver Anderson Orozco Villegas 50
Seccional Caqueta 50
Alexandra Gutiérrez Manjarrez 50
Seccional Huila 50
Juan Carlos Marin Gomez 50
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Seccional Meta 44
Seccional Vichada 5
Seccional Bogota 1
Ricardo Pastrana Martienz 50
Seccional Tolima 50
Jonathan Andres Gomez Mesa 49
Seccional Bogota 29
Seccional Nivel Central 20
Maria Bibiana Montes Gutierrez 48
Seccional Caldas 48
William Hernando Piso Sanchez 48
Seccional Cauca 48
Wilmer Alonso Camacho Celemin 48
Seccional Quindio 47
Seccional Caldas 1
Luz Mari Pinilla Cortes 47
Seccional Boyaca 47
Jonathan Andres Navarro Uribe 47
Seccional Cérdoba 47
Mikon Alejandro Quimbayo Guillen 47
Seccional Casanare 47
Carolina Arroyave Cardona 44
Seccional Valle Del Cauca 39
Seccional Cali 5
Julio Daniel Martinez Guevara 43
Seccional Magdalena Medio 38
Seccional Bolivar
Seccional Caldas 1
Juan Manuel Becerra Campo 43
Seccional Cauca 43
Duvian Dario Pefata Giraldo 42
Seccional Sucre 42
Erika Tatiana Riafio Lemus 42
Seccional Boyacéa 42
Juan Sebastian Prieto Penagos 41
Seccional Cundinamarca 40
Seccional Bogota 1
Informe Mensual de Gestion No. De Contrato: - FGN-NC-0273-2022 Informacion Confidencial
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Victor Valdés Garizado 40
Seccional Cesar 40
Wilmer Alexis Eraso Acosta 40
Seccional Narifio 40
Rafael Armando Bar6n Rodriguez 40
Seccional Cundinamarca 38
Seccional Bogota 2
Libardo Lopez Galvis 38
Seccional Santander 38
Jorge Andres Buriticd Henao 38
Seccional Caldas 37
Seccional Risaralda 1
Adrian Torres Alvira 38
Seccional Huila 38
Roberto Pavel Hernandez Santiago 37
Seccional Valle Del Cauca 35
Seccional Antioquia
Seccional Cali
Andres Francisco Ledezma 37
Seccional Cauca 37
Diego Andres Ospina 36
Seccional Caqueta 36
Alexi Miguel Bertel Calderin 36
Seccional Sucre 36
Karen Julieth Hernandez Izquierdo 36
Seccional Medellin 24
Seccional Antioquia 12
Victor Osnaider Lopez Blanco 31
Seccional Antioquia 29
Seccional Medellin 2
William Alonso Paternina Macias 31
Seccional Magdalena Medio 30
Seccional Bolivar 1
Mauricio Suarez Riveros 31
Seccional Antioquia 26
Seccional Medellin 5
Hugo Ferney Devia Romero 30
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Seccional Meta 24
Seccional Guainia-Vaupés 3
Seccional Vichada 3
Oscar Adrian Escobar Duque 30
Seccional Tolima 30
Jesus Alberto Ramos Saavedra 29
Seccional Antioquia 28
Seccional Medellin 1
Yuber Andres Realpe Macias 28
Seccional Putumayo 28
Alfonsin Newball Rios 27
Seccional San Andres Providencia Y Santa Catalina 26
Seccional Guainia-Vaupés 1
Luis Javier Ortiz Ardila 27
Seccional Meta 27
Diver Renteria Mosquera 26
Seccional Guaviare 26
Milton Imbajoa Lopez 26
Seccional Narifio 25
Seccional Antioquia 1
Ruth Catherine Rincon Guerrero 25
Seccional Putumayo 25
Andres Javier Acero Murcia 24
Seccional Cundinamarca 24
Laura Camila Hernandez Izquierdo 24
Seccional Antioquia 22
Seccional Medellin 2
Kristian Ferney Cruz Vaca 24
Seccional Cundinamarca 23
Seccional Bogota 1
Edwin Torres Posada 17
Seccional Bolivar 17
Juan Camilo Hernandez Gonzalez 16
Seccional Cundinamarca 14
Seccional Bogota 2
Selvy Zuley Torres Montealegre 15
Seccional Valle Del Cauca 15
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Soporte en sitio por seccional CuEmiE el NImET e
Caso
Oscar Alejandro Patifio Mejia 13
Seccional Bogota 13
Andres Camilo Garavifio Jaramillo 11
Seccional Cundinamarca 10
Seccional Tolima 1
Andres Yamid Camargo De Aguila 9
Seccional Amazonas 8
Seccional Cundinamarca 1
Edward Francisco Moreno Serrato 9
Seccional Meta 9
Luis Francisco Ramos Montafiez 6
Seccional Bogota 6
José Leodnidas Nieto Diaz Granados 5
Seccional Magdalena 5
Julio Anibal Blanco Rodriguez 2
Seccional Bogota 2
Total, general 7054

Fuente: Elaboracidn propia.

En la siguiente grafica se evidencia la cantidad de casos por seccional atendidos por

personal de soporte técnico encontrando en el top 10 las seccionales de:

Tabla 5 Casos atendidos por seccional.

TOP SECCIONAL CASOS ATENDIDOS
Seccional Bogota 1143
Seccional Nivel Central 1016
Seccional Medellin 1010
Seccional Cali 517
Seccional Boyaca 386
Seccional Santander 371
Seccional Cundinamarca 323
Seccional Huila 258
Seccional Norte De Santander 250
Seccional Meta 249
Seccional Narifio 215
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TOP SECCIONAL CASOS ATENDIDOS
Seccional Valle Del Cauca 204
Seccional Tolima 203
Seccional Atlantico 177
Seccional Bolivar 174
Seccional La Guajira 158
Seccional Magdalena 147
Seccional Antioquia 133
Seccional Cauca 129
Seccional Quindio 119
Seccional Choco 116
Seccional Cérdoba 111
Seccional Casanare 100
Seccional Risaralda 98
Seccional Cesar 95
Seccional Caldas 90
Seccional Caqueta 89
Seccional Sucre 78
Seccional Magdalena Medio 68
Seccional Arauca 67
Seccional Putumayo 53
Secci_onal San Andres Providencia Y Santa 26
Catalina

Seccional Guaviare 26
Seccional Amazonas 9
Seccional Vichada 8
Seccional Guainia-Vaupés 5
Total, general 8221

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6 Top 10 de casos por Seccional.

Top 10 seccional

1143

Seccional Bogota

Seccional Nivel Central e 1016
seccional Medellin TR 1010
Seccional Cali _ 517
Seccional Boyaca — 386
Seccional Santander — 371
Seccional Cundinamarca _ 323
Seccional Huila TN 258
Seccional Norte De Santander B 2so
Seccional Meta — 249

Fuente: Elaboracion propia.

En el mes de enero de la gestion realizada por el personal de Soporte, se evidencia que el
13.90% de los servicios atendidos a nivel nacional corresponden a seccional Bogot4, el
12.35% a seccional Nivel Central, y el 12.28% a la seccional Medellin.

E. Plan de mejora continua.

v" Mejores practicas

A continuacion, se mencionan las mejores practicas que se estan ejecutando para

asegurar la calidad en el servicio:
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Mantener un catalogo de servicios actualizado

Comprometer a la Subtic para obtener la gestién diaria de los casos y un
backlog menor a tres dias, enviando un correo semanal solicitando la gestion
de los casos en espera

Poseer una base de conocimiento, para disminucion de errores y malos
escalamientos

Se crea manual para el manejo de pst y se distribuye entre los soportes en sitio
y mesa de servicios para mitigar los inconvenientes presentados por buzén
lleno en los funcionarios de la fiscalia.

Se crea manual para escalamientos por temas de impresoras

Se recibe manual de borrado de temporales para solucionar inconvenientes de
SPOA. Se distribuye en los agentes de mesa de servicios.

Se remite manual de Instructivo validacion Navegacion usuarios compartido por
el especialista

Se remite manual para realizar la configuracion respuestas automéaticas en
Outlook

Manuales soporte productos adobe con licencias autorizada

Instructivo de sincronizacion de usuarios en Dexon

Proceso para escalamiento de Sigturnos

Procedimiento para escalamiento en el aplicativo SUIP

Manual de configuracion de la firma en el correo institucional

Manual acceso remoto Dexon

Procedimiento policia nacional o Sijin VS policia judicial o CTI

Procedimiento CTI — Nivel Centra (SPOA- SIG- SISAC WEBSAC)

Instructivo para casos de VPN internas y externas.

Solicitud de Permisos de acceso remoto mediante ACL reglas de firewall.

Revision de proceso Sistemas operativos y Bases de Datos
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F. Gestion de Llamadas.

Para los dias en que se inicio el contrato con Pear Solutions, la Plataforma de Telefonia se
encuentra en gestion de contratacion. Esta situacion fue expuesta desde el inicio del
contrato a la Supervision del contrato. Se espera tener la configuracion de la Planta

telefénica para mediados del mes de enero 2023.
G. Plataforma de Servidores.

Para los dias en que se inicio el contrato de Mesa de Servicio de la Fiscalia con Pear
Solutions, la Plataforma de Servidores WSUS se encontraba en tramites de compra
cumpliendo con los 45 dias estipulados contractualmente para entregar operando los ocho

servidores a nivel nacional.

Tabla 6 Servidores por Regional

Regional Seccional

Ubicacidn de Infraestructura Cobertura
Caribe (Barranquilla) Atlantico, Bolivar, San Andrés, Cesar, La Guajira, Magdalena
Central (Bogota) Amazonas, Bogota, Cundinamarca, Boyaca
Centro Sur (Ibagué) Tolima, Huila, Caquetd, Putumayo
Eje Cafetero (Pereira) Caldas, Risaralda, Quindio
Noroccidental (Medellin) Antioquia, Cordoba, Chocd, Sucre
Nororiental (Bucaramanga) Arauca, Santander, Norte de Santander, Magdalena Medio
Orinoquia (Villavicencio) Meta, Casanare, Guaviare, Vichada, Vaupés
Pacifico (Cali) Valle del Cauca, Narifio, Cauca

Fuente: Elaboracién propia

Pear Solutions notific6 que se encuentra en la gestion de compra y adquisicién de la
infraestructura de Servidores. Esta situacion fue expuesta desde el inicio del contrato a la
Supervision del contrato. Se espera tener los equipos configurados y operando al finalizar

el mes de febrero de 2023.
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5) BOLSA DE REPUESTOS PARA EQUIPOS DE COMPUTO PROPIEDAD DE LA
FISCALIA GENERAL DE LA NACION

A continuacion, se presenta la gestion de Repuestos para el mes de enero de 2023.

CASO FECHA APLICA
DEXON TIPO EQUIPO MARCA MODELO POBLACION REPUESTO AUTORIZACION ANS
349922 PORTATIL DELL VOSTRO 5470 MEDELLIN BATERIA 13/09/21 NO APLICA
342672 PORTATIL ASUS X541-U IBAGUE BOARD 12/10/21 NO APLICA
347086 PORTATIL HP Probook 440G5 BARRANQUILLA BOARD 17/01/22 APLICA ANS

6) GESTION DE GARANTIA

A continuacion, se presenta la gestion de Garantias para el mes de enero 2023.

RESPONSABLE
CASO COMPONENTE OBSERVACIONES
No. POBLACION DE LA ESTADO
DEXON AFECTADO GARANTIA AVANCE
Se realiza visita en la
1 | 415266 SOACHA MONITOR LENOVO EN PROCESO | cual no es atendida por
técnico
Ya se entregé falta
documentar se
2 | 415782 | SAN ANDRES TECLADO LENOVO pte ACTA escala a técnico para
SATISFACCION atecnicop
que diligencie acta
de satisfaccion
3 | 416425 MEDELLIN MEMORIA LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
4 |404793 TUNJA TECLADO LENOVO EN PROCESO caso duplicado
5 | 415168 VALLE dvd LENOVO EN PROCESO Pendiente acta de
satisfaccion
Ya se entrego falta
documentar se escala
6 | 416906 TOLIMA TECLADO LENOVO EN PROCESO a técnico para que
diligencie acta de
satisfaccion
7 | 419561 PALMIRA ADF CREAR EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
8 | 417740 CALI BOARD LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
9 | 415763 ANTIOQUIA TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
10 | 419722 NEIVA TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
11 | 419816 | PIEDECUESTA TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
12 | 418611 MEDELLIN TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
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RESPONSABLE
CASO COMPONENTE OBSERVACIONES
No. POBLACION DE LA ESTADO
DEXON AFECTADO GARANTIA AVANCE
13 | 420688 | VILLAVICENCIO TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
14 | 420234 | Espinal - Tolima TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
Sogamoso - Ya se entrego falta
15 | 418107 , TECLADO LENOVO EN PROCESO
Boyaca documentar
16 | 414691 | SANTA MARTA |  TECLADO LENOVO EN PROCESO Ya se entrego falta
documentar
17 | 416632 TUNJA TECLADO LENOVO EN PROCESO Ya se entrego falta
documentar
18 | 418141 SANTANDER MOUSE LENOVO SOLUCIONADO SOLICITUD ENVIADA
, . EQUIPO QUEDA
19 | 420450 | Ibagué Tolima. MOUSE LENOVO SOLUCIONADO FUNCIONAL
20 | 424779 | PuertoAsis- PANTALLA LENOVO EN PROCESO | SOLICITUD ENVIADA
Putumayo
CORDOBA-
21 | 421330 MONTERIA RAM LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
22 | 415473 | Bogota bunker teclado LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
23 | 411639 ARMENIA- monitor LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
QUINDIO
24 | 415854 ARMENIA- teclado LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO
QUINDIO
25 | 421338 ARMENIA- SSD LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
QUINDIO
Yopal - .
26 | 421188 monitor LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA
Casanare
27 | 421282 PEREIRA teclado LENOVO EN PROCESO serial errado
28 | 423418 PEREIRA teclado LENOVO EN PROCESO serial errado
29 | 410498 cauca impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
30 | 409257 Villavicencio monitor LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO
31 | 412040 Villavicencio FUENTE LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
32 | 416312 | Ibagué - Tolima LENOVO LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO
33 | 424842 | Ibagué - Tolima LENOVO LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
34 | 418048 | Ibagué - Tolima LENOVO LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO
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RESPONSABLE
CASO COMPONENTE OBSERVACIONES
No. POBLACION DE LA ESTADO
DEXON AFECTADO GARANTIA AVANCE
35 | 427469 Bogota UNIDAD DE COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca DVD
SOCORRO - .
36 | 427465 SANTANDER TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
37 | 425767 P%A'\f_:_iA_ monitor COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Bogota L
38 | 424776 . TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
39 | 421956 Bogotd UNIDAD DE COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca DVD
Bogota .
40 | 421730 . TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
Bogota L
41 | 420707 . TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
42 | 420270 Bogotd UNIDAD DE COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca DVD
Bogota
43 | 418884 . TECLADO COLSOF EN PROCESO PARTE ENTREGADA
Cundinamarca
Bogota
44 | 418407 . TECLADO COLSOF EN PROCESO PARTE ENTREGADA
Cundinamarca
45 | 416242 Poé’aal}'fa” ) TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
BUGA VALLE .
46 | 415864 DEL CAUCA TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
47 | 414900 | Popayan Cauca MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
48 | 415495 Bngta impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
Cundinamarca
49 | 419583 FACATATIVA impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
50 | 423543 BOGOTA impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
51 | 422141 | Ibagué - Tolima impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA
52 | 426017 Medellin teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
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RESPONSABLE
No. CASO POBLACION COMPONENTE DE LA ESTADO OBSERVACIONES
DEXON AFECTADO GARANTIA AVANCE
53 | 426514 | CARTAGENA teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
54 | 425539 BOGOTA disco LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
55 | 426118 CALI impresora CREAR SUSPENDIDO solicitud ENVIADA
56 | 427042 OCANA MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
SANTANDER
57 | 418878 ARITIFF?(;E(;LLBII\IA Teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA
58 | 418603 BELLO PROCESADOR LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
ANTIOQUIA
59 | 422218 BOGOTA teclado LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA
60 | 414092 | SEVILLA VALLE teclado LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA

7) RESUMEN DE APLICACION DE ANS

A continuacion, se presentan los ANS que fueron revisados y conciliados con el equipo de trabajo de

la Supervision del contrato.

Tabla 7 Resumen ANS

- DESCUENTO
DESCRIPCION ANS CUMPLE
APLICADO
1.1 ANS PARA LA DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA S| $ i
DE LA MESA DE SERVICIO (WSUS)
1.2 ANS PARA RESOLUCION DE CASOS USUARIOS VIP Sl $ -
1.3 ANS CASOS EN ESPERA S $ -
1,4 ANS CASOS RECATEGORIZADOS Sl $ -
1.5 ANS CASOS SOLUCIONADOS SIN JUSTIFICACION Sl $ -
1.6 ANS PERSONAL MINIMO CONTRATADO PARA LA PRESTACION DEL
SI $ -

SERVICIO
1.7 ANS POR AUSENCIA TEMPORAL DEL PERSONAL CONTRATADO PARA NO $ 2.070.084.00
LA PRESTACION DEL SERVICIO -
2.1 ANS PARA LA ATENCION DEL CANAL TELEFONICO S $ -
2.2 ANS PARA ESCALAMIENTO DE CASOS Sl $ -
2.3 ANS PARA RESOLUCION DE CASOS EN PRIMER NIVEL Sl $ -
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z DESCUENTO
DESCRIPCION ANS CUMPLE
APLICADO
2.4 ANS PARA RESOLUCION DE CASOS EN SEGUNDO NIVEL - SOLUCION
DE CASOS ATENDIDOS POR TECNICOS EN SITIO NO $8.467.225.00
2.5 RESOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR MANTENIMIENTO Si $ )
CORRECTIVO (BOLSA DE RESPUESTOS)
2.6 RESOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR MENTENIMIENTO $  8.755.005.28
CORRECTIVO (BOLSA DE REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE SE NO T
CUENTA CON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO
2.7 RESOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR MENTENIMIENTO
CORRECTIVO (BOLSA DE REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE NO SE S| $ -
CUENTA CON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO
3.1 ANS TRASLADO DE COMPUTADORES DE ESCRITORIO DE NO $ 6.888.476.81
PROPIEDAD DE LA ENTIDAD -
3.2 ANS BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NO EFECTUADOS Sl $ -
TOTAL $26°180.880,69
Fuente: Elaboracién propia
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