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1) OBJETIVO 

 

Adquisición, instalación, configuración y puesta en funcionamiento de equipos de cómputo 

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

propios con bolsa de repuestos, para la Fiscalía General de la Nación 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 1 y 31 de enero de 2023. 

 

3) MESA DE SERVICIO 

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

los días del 1 a 31 de enero de 2023: 

CARGO CANTIDAD NOVEDADES 

Gerente de Proyecto 1 Sin novedad 

Coordinador Mesa de Servicio 1 Sin novedad 

Agentes Mesa de Servicio 20 
Retiros y nueva 
contratación 

Personal Técnico y Operación en Sitio 130 
Retiros y nuevas 
contrataciones 

Total 152  

 

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

solicitado contractualmente: 

• 2 coordinadoras en sitio. 

• 1 asistente Administrativa 

• 1 especialista de Servidores WSUS 
 
A continuación, se detalla el listado del personal sus respectivas fechas de contratación y 
retiro: 
 
Personal Retirado Agentes de Mesa de Servicio 
 
 

CÉDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE FECHA RETIRO 

1000224504 CORREDOR BARRERO ELKIN MAURICIO AGENTE DE MESA DE SERVICIOS BOGOTA 2/1/2023 

1047217219 SALCEDO PÉREZ 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 
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CÉDULA 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 
 

CÉDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE FECHA RETIRO 

1076666918 CONTRERAS VELASQUEZ MARÍA 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 GUZMÁN 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 MUÑOZ 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 
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CEDULA NOMBRE CARGO SEDE FECHA INGRESO 

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 
 

CEDULA NOMBRE CARGO SEDE FECHA INGRESO 

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

 

 

4) PARTICIPACIÓN POR TIPO DE MEDIO DE COMUNICACIÓN 

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

a través de la Mesa de Servicio fue el siguiente: 

 

Figura 1 Tipo de comunicación. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

WEB; 5410; 43%

CORREO 
ELECTRONICO; 

4522; 36%

TELEFONICO; 2718; 
21%

CELULAR; 19; 0%

CHAT; 4; 0%

Otros; 23; 0%

TIPO DE COMUNICACIÓN

WEB CORREO ELECTRONICO TELEFONICO CELULAR CHAT
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De manera histórica para el contrato 0273-2022 (agosto, septiembre, octubre, noviembre, 

diciembre (27 - 30) y enero) el Canal de comunicación más usado por los funcionarios de la 

entidad a través de la Mesa de Servicios se visualiza en la siguiente grafica  

 

 

Figura 2 Estadísticas tipo de comunicación. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TELEFONICO WEB
CORREO

ELECTRONICO
CELULAR CHAT

Agosto 5547 5351 4241 112 70

Septiembre 4164 5064 4066 132 38

Octubre 4134 5515 5016 61 76

Noviembre 3906 5174 4043 113 27

Diciembre (27-30) 142 288 262 6 1

Enero 2718 5410 4522 19 4

5547 5351

4241

112 70

4164
5064

4066

132 38

4134

5515
5016

61 76

3906

5174

4043

113 27142 288 262 6 1

2718

5410

4522

19 4

Estadisticas tipo de comunicación

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre (27-30) Enero
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A. Estadísticas por tipo de caso. 

Histórico Incidentes – Requerimientos contrato 0273-2022 (agosto, septiembre, 

octubre, noviembre diciembre (27-30) y enero) 

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

 
 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Histórico Incidentes – Requerimientos contrato 0273-2022 (diciembre 27 al 30 de 2022). 

i. Análisis Top 10 Incidentes.  

 

Figura 4 Top 10 de Incidentes 

 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Por tipo de registro se comportó así:    

• TELEFONICO 1552 

• WEB 2879 
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• CORREO ELECTRONICO 2745 

• CELULAR 6  

• CHAT 4 

 

La jerarquía con mayor número de Incidentes gestionados fue: SERVICIOS DE 

TI/ACCESOS/APLICACIONES OFIMATICA/CORREO ELECTRÓNICO/No me funciona el 

Correo Electrónico con 659 casos, de los cuales 321 incidentes a través del canal WEB, 177 

incidentes fueron gestionados a través del canal telefónico y 158 incidentes se gestionaron 

por el correo electrónico. Los días con mayor volumen de incidencias reportadas por esta 

categoría fueron: 11 de enero 55 casos, el 23 de enero con 51 casos y el día 25 de enero 

con 47 casos. 

 

La segunda jerarquía con alto volumen de incidentes fue: SERVICIOS DE 

TI/HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/IMPRESORA/No 

imprime, siendo el correo electrónico el medio por el cual reportaron: 256 casos.  Los días 

con mayor volumen de incidencias reportadas para esta categoría fueron el 29 de enero con 

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

 

ii. Análisis Top 10 Requerimientos.    

Figura 5 Top 10 Requerimientos. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Por tipo de registro se comportó así:    

• WEB 2531 

• CORREO ELECTRONICO 1777  

• TELEFONICO 1166 

• CELULAR 13  
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La jerarquía que encabeza el top diez es:  

SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS/ELEMENTOS DE 

TECNOLOGIA/Mi PC/Instalar - Configurar, la cual representó 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. 

Seccional 
Casos atendidos 

(Traslados) 

Seccional Bogotá 133 

Seccional Nivel Central 86 

Seccional Santander 53 

Seccional Medellín 46 

Seccional Choco 35 

Seccional Boyacá 18 

Seccional Cundinamarca 13 

Seccional Tolima 12 

Seccional Magdalena Medio 12 

Seccional Quindío 10 

Seccional Magdalena 10 

Seccional Cali 8 

Seccional Córdoba 7 

Seccional Cesar 7 

Seccional Huila 7 

Seccional Norte De 

Santander 
5 

Seccional Caquetá 5 

Seccional Amazonas 3 

Seccional Risaralda 3 

Seccional Arauca 3 

Seccional Bolívar 2 

Seccional Nariño 2 

Seccional Atlántico 2 

Seccional Sucre 2 

Seccional Valle Del Cauca 2 

Seccional Cauca 2 

Seccional Antioquia 2 

Seccional Guaviare 1 
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Seccional 
Casos atendidos 

(Traslados) 

Seccional Casanare 1 

Seccional Putumayo 1 

Seccional Caldas 1 

Total, general 494 

 

Fuente: Elaboración 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. Allí se relacionan la 

cantidad de casos generados para cada grupo y el estado: 

 

Tabla 2 Total casos gestionados por grupos. 

Grupo Resolutor  CERRADO 

ESCALAR 

A NIVEL 

1 

ESCALAR 

A NIVEL 

2 

ESCALAR 

A NIVEL 

3 

ESPERA 

POR 

CAMBIO 

ESPERA POR 

PROVEEDOR 

ESPERA 

POR 

USUARIO 

SOLICITAR 

ORDEN 

DE 

COMPRA 

SOLUCIONADO 
VALIDAR 

GARANTIA 

Total 

general 

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: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

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

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

Página 13 

 
 
 
  

 

 

 

B. Base de conocimiento. 

 

1. Se realiza la creación 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 Número de 

Caso 

Angela Maria Rivera Ramirez 72 

Ingrid Carolina Garcia Cárdenas 70 

Andres Fernando Samacá Acosta 58 

Carlos Andres Segura Ruiz 57 

Juan Carlos Vega Velandia 36 

Gabriel Ignacio Chipo Vargas 28 

Gina Paola Barrera Rubio 23 

Lizeth Alejandra Prada Cuadros 21 

Edgar Hernán Mayorga Martínez 16 

Yesid Gutiérrez Morales 16 

Carlos Andres Bolívar Rodriguez 15 

Diana Pilar Millán Torres 7 

Raúl Stevan Parra Rivas 6 

Eduardo Andres Santamaria 

Africano 
2 

Oscar Javier Castro Forero 1 

Ronal Ruiz Peralta 1 

Mauricio Alfonso Pinzón Rangel 1 

Total, general 430 

Fuente: Elaboración propia. 
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Es importante aclarar que la volumetría de casos atendidos varía de acuerdo con el rol que 

tenga asignado cada agente de Mesa de Servicios durante el mes y los cuales son: Gestión 

de correo, gestión de telefonía, gestión de casos web y Backlog. 

 

o Ronal Ruiz: Gestión de Correo 

o Mauricio Alfonso Pinzón Rangel: Agente WEB 

 

Con el propósito de validar y dar una solución efectiva en el primer contacto con el 

funcionario. Se establecen instructivos de instalación, configuración 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 
Cuenta de Número de 

Caso 

Daymar Esteban Ortega Sánchez 247 

Seccional Medellín 236 

Seccional Antioquia 10 

Seccional Santander 1 

Nayroby Saurith Ebrath Rodri 223 

Seccional Medellín 221 

Seccional Antioquia 1 

Seccional Bogotá 1 

Wilmar Santiago Bastidas Forero 190 

Seccional Nivel Central 137 

Seccional Bogotá 52 

Seccional Cundinamarca 1 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Maria Fernanda Garcia Dulcey 176 

Seccional Nivel Central 132 

Seccional Bogotá 42 

Seccional Amazonas 1 

Seccional Cundinamarca 1 

Viviana Achury Suarez 169 

Seccional Cundinamarca 169 

Jairo Esteban Hernández Obando 168 

Seccional Medellín 165 

Seccional Bogotá 2 

Seccional Huila 1 

Guillermo Antonio Gaviria González 164 

Seccional Medellín 161 

Seccional Antioquia 2 

Seccional Nivel Central 1 

Fausto Giovany Molina Vargas 115 

Seccional Boyacá 115 

Marlon Giovanny Leusson Granados 113 

Seccional Cali 112 

Seccional Valle Del Cauca 1 

Miguel Ángel Pérez Álvarez 110 

Seccional Bogotá 108 

Seccional Nivel Central 2 

Steven Agudelo Raigosa 107 

Seccional Medellín 106 

Seccional Antioquia 1 

Cristian Camilo Calderon Beleño 101 

Seccional Boyacá 101 

Fredy Alexander Holguín Marín 100 

Seccional Cali 100 

Jorman José Manrique 100 

Seccional Magdalena 99 

Seccional Bogotá 1 

Luis Eduardo Casallas Cortes 99 

Seccional Nivel Central 79 

Seccional Bogotá 20 

Hernando Moreno Guerrero 98 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Seccional Cali 97 

Seccional Valle Del Cauca 1 

Luis Alejandro Narváez Dorado 94 

Seccional Nariño 93 

Seccional Caquetá 1 

Jonathan Stephen Massey Diaz 92 

Seccional Santander 92 

Álvaro 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 

Víctor Manuel Ramos Carreño 89 

Seccional Bogotá 84 

Seccional Nivel Central 5 

Jesús David Hamburger Fontalvo 88 

Seccional Atlántico 88 

Leder Stiven Muñoz Vásquez 85 

Seccional Medellín 85 

Yoni Orlando Ninco Sánchez 85 

Seccional Huila 85 

Gloria Socorro Parra Morales 84 

Seccional Santander 84 

Carlos Alfonso Rocha Losada 84 

Seccional Huila 84 

Luis Hugo Peña Medina 84 

Seccional Norte De Santander 84 

Jhonatan López Pérez 84 

Seccional Bolívar 84 

Cesar Andres Orozco Chisaba 84 

Seccional Nivel Central 65 

Seccional Bogotá 19 

Jorge Alberto Murillo Buitrago 81 

Seccional Boyacá 81 

Christiam David Arciniegas Carrillo 75 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Seccional Norte De Santander 75 

John James Castrillón Galindo 74 

Seccional Cali 74 

Michael Snehider Bonilla Beltrán 74 

Seccional Meta 74 

José Elcias Bejarano Cárdenas 74 

Seccional Valle Del Cauca 73 

Seccional Cali 1 

Richard David Mendoza Monterroza 73 

Seccional Quindío 72 

Seccional Risaralda 1 

Jeison Chala 71 

Seccional Tolima 71 

Evinson Arroyo Pautt 68 

Seccional Bolívar 68 

JORGE LUIS VIECCO PEÑATE 67 

Seccional La Guajira 67 

Rigoberto Hernández Castillo 67 

Seccional Arauca 67 

Álvaro Daniel Galvis Delgado 67 

Seccional Bogotá 37 

Seccional Nivel Central 30 

Kevin Mendoza Montes 66 

Seccional Cali 62 

Seccional Bogotá 2 

Seccional Nariño 1 

Seccional Medellín 1 

Carlos Eduardo Soto Villalobos 65 

Seccional Cali 64 

Seccional Bogotá 1 

Oscar David Acosta Villera 64 

Seccional Córdoba 64 

Karla Steffany Fonca Martínez 63 

Seccional Bogotá 62 

Seccional Cundinamarca 1 

Estreya Azul Altahona Hernández 62 

Seccional Bogotá 61 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Seccional Nivel Central 1 

Wilson Robayo Echeverry 58 

Seccional Nivel Central 29 

Seccional Bogotá 29 

Yesica Zarate Motavita 58 

Seccional Nivel Central 45 

Seccional Bogotá 13 

Eblys Girón Rivas 58 

Seccional Choco 58 

Nelson Eduardo Cendales 57 

Seccional Meta 57 

Erik Leonardo Ovalle Méndez 57 

Seccional Bogotá 36 

Seccional Nivel Central 21 

Ashley Reyes Arroyo 56 

Seccional Choco 56 

Angela Patricia Gomez Mero 56 

Seccional Nariño 56 

Luis Felipe Calderon Bonilla 54 

Seccional Cesar 54 

Jhon Alexander González Dimate 54 

Seccional Bogotá 54 

Juan Esteban Peñuela Tique 52 

Seccional Tolima 50 

Seccional Bogotá 2 

Johanna Mayerlin Blanco Sierra 52 

Seccional Risaralda 49 

Seccional Caldas 3 

Juan Nepomuceno Suarez Bernal 52 

Seccional Casanare 52 

Daniel romero Gómez 51 

Seccional Atlántico 51 

Blaiver Anderson Orozco Villegas 50 

Seccional Caquetá 50 

Alexandra Gutiérrez Manjarrez 50 

Seccional Huila 50 

Juan Carlos Marin Gomez 50 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Seccional Meta 44 

Seccional Vichada 5 

Seccional Bogotá 1 

Ricardo Pastrana Martienz 50 

Seccional Tolima 50 

Jonathan Andres Gomez Mesa 49 

Seccional Bogotá 29 

Seccional Nivel Central 20 

Maria Bibiana Montes Gutierrez 48 

Seccional Caldas 48 

William Hernando Piso Sánchez 48 

Seccional Cauca 48 

Wilmer Alonso Camacho Celemin 48 

Seccional Quindío 47 

Seccional Caldas 1 

Luz Mari Pinilla Cortes 47 

Seccional Boyacá 47 

Jonathan Andres Navarro Uribe 47 

Seccional Córdoba 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 Bolívar 4 

Seccional Caldas 1 

Juan Manuel Becerra Campo 43 

Seccional Cauca 43 

Duvian Darío Peñata Giraldo 42 

Seccional Sucre 42 

Erika Tatiana Riaño Lemus 42 

Seccional Boyacá 42 

Juan Sebastian Prieto Penagos 41 

Seccional Cundinamarca 40 

Seccional Bogotá 1 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Víctor Valdés Garizado 40 

Seccional Cesar 40 

Wilmer Alexis Eraso Acosta 40 

Seccional Nariño 40 

Rafael Armando Barón Rodríguez 40 

Seccional Cundinamarca 38 

Seccional Bogotá 2 

Libardo López Galvis 38 

Seccional Santander 38 

Jorge Andres Buriticá Henao 38 

Seccional Caldas 37 

Seccional Risaralda 1 

Adrián Torres Alvira 38 

Seccional Huila 38 

Roberto Pavel Hernández 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 Caquetá 36 

Alexi Miguel Bertel Calderín 36 

Seccional Sucre 36 

Karen Julieth Hernández Izquierdo 36 

Seccional Medellín 24 

Seccional Antioquia 12 

Víctor Osnaider López Blanco 31 

Seccional Antioquia 29 

Seccional Medellín 2 

William Alonso Paternina Macías 31 

Seccional Magdalena Medio 30 

Seccional Bolívar 1 

Mauricio Suarez Riveros 31 

Seccional Antioquia 26 

Seccional Medellín 5 

Hugo Ferney Devia Romero 30 
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Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Seccional Meta 24 

Seccional Guainía-Vaupés 3 

Seccional Vichada 3 

Oscar Adrián Escobar Duque 30 

Seccional Tolima 30 

Jesús Alberto Ramos Saavedra 29 

Seccional Antioquia 28 

Seccional Medellín 1 

Yuber Andres Realpe Macias 28 

Seccional Putumayo 28 

Alfonsin Newball Ríos 27 

Seccional San Andres Providencia Y Santa Catalina 26 

Seccional Guainía-Vaupés 1 

Luis Javier Ortiz Ardila 27 

Seccional Meta 27 

Diver Rentería Mosquera 26 

Seccional Guaviare 26 

Milton Imbajoa López 26 

Seccional Nariño 25 

Seccional Antioquia 1 

Ruth Catherine Rincón Guerrero 25 

Seccional Putumayo 25 

Andres Javier Acero Murcia 24 

Seccional Cundinamarca 24 

Laura Camila Hernández Izquierdo 24 

Seccional Antioquia 22 

Seccional Medellín 2 

Kristian Ferney Cruz Vaca 24 

Seccional Cundinamarca 23 

Seccional Bogotá 1 

Edwin Torres Posada 17 

Seccional Bolívar 17 

Juan Camilo Hernández González 16 

Seccional Cundinamarca 14 

Seccional Bogotá 2 

Selvy Zuley Torres Montealegre 15 

Seccional Valle Del Cauca 15 



 

 

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

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

Página 22 

 
 
 
  

 

 

 

Soporte en sitio por seccional 
Cuenta de Número de 

Caso 

Oscar Alejandro Patiño Mejía 13 

Seccional Bogotá 13 

Andres Camilo Garaviño Jaramillo 11 

Seccional Cundinamarca 10 

Seccional Tolima 1 

Andres Yamid Camargo De Águila 9 

Seccional Amazonas 8 

Seccional Cundinamarca 1 

Edward Francisco Moreno Serrato 9 

Seccional Meta 9 

Luis Francisco Ramos Montañez 6 

Seccional Bogotá 6 

José Leónidas Nieto Diaz Granados 5 

Seccional Magdalena 5 

Julio Aníbal Blanco Rodriguez 2 

Seccional Bogotá 2 

Total, general 7054 

 

Fuente: Elaboración 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 Bogotá 1143 

Seccional Nivel Central 1016 

Seccional Medellín 1010 

Seccional Cali 517 

Seccional Boyacá 386 

Seccional Santander 371 

Seccional Cundinamarca 323 

Seccional Huila 258 

Seccional Norte De Santander 250 

Seccional Meta 249 

Seccional Nariño 215 
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TOP SECCIONAL CASOS ATENDIDOS 

Seccional Valle Del Cauca 204 

Seccional Tolima 203 

Seccional Atlántico 177 

Seccional Bolívar 174 

Seccional La Guajira 158 

Seccional Magdalena 147 

Seccional Antioquia 133 

Seccional Cauca 129 

Seccional Quindío 119 

Seccional Choco 116 

Seccional Córdoba 111 

Seccional Casanare 100 

Seccional Risaralda 98 

Seccional Cesar 95 

Seccional Caldas 90 

Seccional Caquetá 89 

Seccional Sucre 78 

Seccional Magdalena Medio 68 

Seccional Arauca 67 

Seccional Putumayo 53 

Seccional San Andres Providencia Y Santa 

Catalina 
26 

Seccional Guaviare 26 

Seccional Amazonas 9 

Seccional Vichada 8 

Seccional Guainía-Vaupés 5 

Total, general 8221 

 

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

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

En el mes de enero de la gestión realizada por el personal de Soporte, se evidencia que el 

13.90% de los servicios atendidos a nivel nacional corresponden a seccional Bogotá, el 

12.35% a seccional Nivel Central, y el 12.28% a la seccional Medellín. 

 

E. Plan de mejora continua. 

 

✓ Mejores prácticas 

 

A continuación, se mencionan las mejores prácticas que se están ejecutando para 

asegurar la calidad en el servicio: 
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1016

1143

Seccional Meta
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• Mantener un catálogo de servicios actualizado 

• Comprometer a la Subtic para obtener la gestión diaria de los casos y un 

backlog menor a tres días, enviando un correo semanal solicitando la gestión 

de los casos en espera 

• Poseer una base de conocimiento, para disminución 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 buzón 

lleno en los funcionarios de la fiscalía. 

• 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 validación Navegación usuarios compartido por 

el especialista 

• Se remite manual para realizar la configuración respuestas automáticas en 

Outlook 

• Manuales soporte productos adobe con licencias autorizada 

• Instructivo de sincronización de usuarios en Dexon 

• Proceso para escalamiento de Sigturnos 

• Procedimiento para escalamiento en el aplicativo SUIP 

• Manual de configuración de la firma en el correo institucional 

• Manual acceso remoto Dexon 

• Procedimiento policía nacional o Sijin VS policía 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. 

• Revisión de proceso Sistemas operativos y Bases de Datos 



 

 

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

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

Página 26 

 
 
 
  

 

 

 

• Fallas comunes sistemas de 

información SPOA - SUIP 

 

 

 

F. Gestión de Llamadas. 

Para los días en que se inició el contrato con Pear Solutions, la Plataforma de Telefonía se 

encuentra en gestión de contratación. Esta situación fue expuesta desde el inicio del 

contrato a la Supervisión del contrato. Se espera tener la configuración de la Planta 

telefónica para mediados del mes de enero 2023. 

G. Plataforma de Servidores. 

 

Para los días en que se inició el contrato de Mesa de Servicio de la Fiscalía con Pear 

Solutions, la Plataforma de Servidores WSUS se encontraba en trámites de compra 

cumpliendo con los 45 días estipulados contractualmente para entregar operando los ocho 

servidores a nivel nacional. 

Tabla 6 Servidores por Regional 

Regional Seccional 

Ubicación de Infraestructura Cobertura 

Caribe (Barranquilla) Atlántico, Bolívar, San Andrés, Cesar, La Guajira, Magdalena 

Central (Bogotá)  Amazonas, Bogotá, Cundinamarca, Boyacá  

Centro Sur (Ibagué)  Tolima, Huila, Caquetá, Putumayo  

Eje Cafetero (Pereira)  Caldas, Risaralda, Quindío  

Noroccidental (Medellín)  Antioquia, Córdoba, Chocó, Sucre  

Nororiental (Bucaramanga)  Arauca, Santander, Norte de Santander, Magdalena Medio  

Orinoquía (Villavicencio)  Meta, Casanare, Guaviare, Vichada, Vaupés  

Pacífico (Cali)  Valle del Cauca, Nariño, Cauca  

Fuente: Elaboración propia 

Pear Solutions notificó que se encuentra en la gestión de compra y adquisición de la 

infraestructura de Servidores. Esta situación fue expuesta desde el inicio del contrato a la 

Supervisión del contrato. Se espera tener los equipos configurados y operando al finalizar 

el mes de febrero de 2023. 

 



 

 

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

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

Página 27 

 
 
 
  

 

 

 

 

5) BOLSA DE REPUESTOS PARA EQUIPOS DE COMPUTO PROPIEDAD DE LA 

FISCALIA GENERAL DE LA NACIÓN 

A continuación, se presenta la gestión de Repuestos para el mes de enero de 2023. 

CASO 

DEXON 
TIPO EQUIPO MARCA MODELO POBLACION REPUESTO 

FECHA 

AUTORIZACION 

APLICA 

ANS 

349922 PORTATIL DELL VOSTRO 5470 MEDELLÍN BATERÍA 13/09/21 NO APLICA 

342672 PORTATIL ASUS X541-U IBAGUÉ BOARD 12/10/21 NO APLICA 

347086 PORTATIL HP Probook 440G5 BARRANQUILLA BOARD 17/01/22 APLICA ANS 

 

6) GESTIÓN DE GARANTÍA 

A continuación, se presenta la gestión de Garantías para el mes de enero 2023. 

No. 
CASO 

DEXON 
POBLACION 

COMPONENTE 
AFECTADO 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 
ESTADO 

OBSERVACIONES 
AVANCE 

1 415266 SOACHA MONITOR LENOVO EN PROCESO 
Se realiza visita en la 

cual no es atendida por 
técnico 

2 415782 SAN ANDRES TECLADO LENOVO 
pte ACTA 

SATISFACCION 

Ya se entregó falta 
documentar se 

escala a técnico para 
que diligencie acta 

de satisfacción 

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 

satisfacción 

6 416906 TOLIMA TECLADO LENOVO EN PROCESO 

Ya se entregó falta 
documentar se escala 

a técnico para que 
diligencie acta de 

satisfacción 

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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No. 
CASO 

DEXON 
POBLACION 

COMPONENTE 
AFECTADO 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 
ESTADO 

OBSERVACIONES 
AVANCE 

13 420688 VILLAVICENCIO TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

14 420234 Espinal - Tolima TECLADO LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

15 418107 
Sogamoso -

Boyacá 
TECLADO LENOVO EN PROCESO 

Ya se entregó falta 
documentar 

16 414691 SANTA MARTA TECLADO LENOVO EN PROCESO 
Ya se entregó falta 

documentar 

17 416632 TUNJA TECLADO LENOVO EN PROCESO 
Ya se entregó falta 

documentar 

18 418141 SANTANDER MOUSE LENOVO SOLUCIONADO SOLICITUD ENVIADA 

19 420450 Ibagué Tolima. MOUSE LENOVO SOLUCIONADO 
EQUIPO QUEDA 

FUNCIONAL 

20 424779 
Puerto Asís - 

Putumayo 
PANTALLA LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

21 421330 
CORDOBA-
MONTERIA 

RAM LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

22 415473 Bogotá bunker teclado LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

23 411639 
ARMENIA-
QUINDIO 

monitor LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

24 415854 
ARMENIA-
QUINDIO 

teclado LENOVO SOLUCIONADO ENTREGADO 

25 421338 
ARMENIA-
QUINDIO 

SSD LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

26 421188 
Yopal – 

Casanare 
monitor LENOVO EN PROCESO SOLICITUD ENVIADA 

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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No. 
CASO 

DEXON 
POBLACION 

COMPONENTE 
AFECTADO 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 
ESTADO 

OBSERVACIONES 
AVANCE 

35 427469 
Bogotá 

Cundinamarca 
UNIDAD DE 

DVD 
COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

36 427465 
SOCORRO - 

SANTANDER 
TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

37 425767 
PALMIRA-

VALLE 
monitor COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

38 424776 
Bogotá 

Cundinamarca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

39 421956 
Bogotá 

Cundinamarca 
UNIDAD DE 

DVD 
COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

40 421730 
Bogotá 

Cundinamarca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

41 420707 
Bogotá 

Cundinamarca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

42 420270 
Bogotá 

Cundinamarca 
UNIDAD DE 

DVD 
COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

43 418884 
Bogotá 

Cundinamarca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO PARTE ENTREGADA 

44 418407 
Bogotá 

Cundinamarca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO PARTE ENTREGADA 

45 416242 
Popayán - 

Cauca 
TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

46 415864 
BUGA VALLE 
DEL CAUCA 

TECLADO COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

47 414900 Popayán Cauca MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

48 415495 
Bogotá 

Cundinamarca 
impresora CREAR EN PROCESO solicitud ENVIADA 

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 Medellín teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 
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No. 
CASO 

DEXON 
POBLACION 

COMPONENTE 
AFECTADO 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 
ESTADO 

OBSERVACIONES 
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 
OCAÑA 

SANTANDER 
MONITOR COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

57 418878 
MEDELLIN 

ANTIOQUIA 
Teclado COLSOF EN PROCESO solicitud ENVIADA 

58 418603 
BELLO 

ANTIOQUIA 
PROCESADOR LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA 

59 422218 BOGOTA teclado LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA 

60 414092 SEVILLA VALLE teclado LENOVO EN PROCESO solicitud ENVIADA 

 

 

7) RESUMEN DE APLICACIÓN DE ANS 

 

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

la Supervisión del contrato. 

 

 
Tabla 7 Resumen ANS 

DESCRIPCIÓN ANS CUMPLE 
DESCUENTO 

APLICADO 

1.1 ANS PARA LA DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA TECNOLÓGICA 

DE LA MESA DE SERVICIO (WSUS) 
SI $                      - 

1.2 ANS PARA RESOLUCIÓN DE CASOS USUARIOS VIP SI $                      - 

1.3 ANS CASOS EN ESPERA SI $                      - 

1,4 ANS CASOS RECATEGORIZADOS SI $                      - 

1.5 ANS CASOS SOLUCIONADOS SIN JUSTIFICACIÓN SI $                      - 

1.6 ANS PERSONAL MÍNIMO CONTRATADO PARA LA PRESTACIÓN DEL 

SERVICIO 
SI $                      - 

1.7 ANS POR AUSENCIA TEMPORAL DEL PERSONAL CONTRATADO PARA 

LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
NO 

$   2.070.084.00                   

- 

2.1 ANS PARA LA ATENCIÓN DEL CANAL TELEFÓNICO SI $                      - 

2.2 ANS PARA ESCALAMIENTO DE CASOS SI $                      - 

2.3 ANS PARA RESOLUCIÓN DE CASOS EN PRIMER NIVEL SI $                      - 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DESCRIPCIÓN ANS CUMPLE 
DESCUENTO 

APLICADO 

2.4 ANS PARA RESOLUCIÓN DE CASOS EN SEGUNDO NIVEL - SOLUCIÓN 

DE CASOS ATENDIDOS POR TÉCNICOS EN SITIO 
NO $ 8.467.225.00 

2.5 RESOLUCIÓN DE INCIDENTES CRÍTICOS POR MANTENIMIENTO 

CORRECTIVO (BOLSA DE RESPUESTOS) 
SI $                      - 

2.6 RESOLUCIÓN DE INCIDENTES CRÍTICOS POR MENTENIMIENTO 

CORRECTIVO (BOLSA DE REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE SE 

CUENTA CON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO 

NO 
$     8.755.095.28                 

- 

2.7 RESOLUCIÓN DE INCIDENTES CRÍTICOS POR MENTENIMIENTO 

CORRECTIVO (BOLSA DE REPUESTOS) EN CIUDADES DONDE NO SE 

CUENTA CON TECNICO DE SOPORTE EN SITIO 

SI $                      - 

3.1 ANS TRASLADO DE COMPUTADORES DE ESCRITORIO DE 

PROPIEDAD DE LA ENTIDAD 
NO 

$          6.888.476.81            

- 

3.2 ANS BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NO EFECTUADOS SI $                      - 

TOTAL  $ 26´180.880,69  


