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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 30 de abril de 2023. 

 

3) MESA DE SERVICIO 

 

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

el mes de abril de 2023: 

 

Tabla 1 Mesa de servicio 

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  

Fuente: Elaboración propia. 

 

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 con sus respectivas fechas de contratación 
y retiro: 
 
 
Para el mes de abril no se retiró ni se contrató personal de mesa de servicio. 
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Tabla 2 Personal Retirado Técnicos de Soporte en Sitio 

CÉDULA NOMBRE EMPLEADO CARGO SEDE 
FECHA 
RETIRO 

1031162431 CRISTANCHO SARMIENTO FABIAN EDUARDO TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 3/4/2023 

1023965543 VALLES VALLES JUAN SEBASTIAN TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 3/4/2023 

1004921422 BARBOSA CACERES ANGEL DAVID TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO CUCUTA 3/4/2023 

1069472664 CONTRERAS ROMERO CARLOS ANDRES TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO NIVEL CENTRAL 4/4/2023 

1144173551 MENDOZA MONTES KEVIN TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO CALI 10/4/2023 

79138824 CENDALES TAFUR NELSON EDUARDO TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO VILLAVICENCIO 12/4/2023 

79803791 BELTRAN RAMIREZ LUIS EDISSON TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 17/4/2023 

Fuente: Elaboración propia. 
 

 

Tabla 3 Personal Contratado Técnicos de Soporte en Sitio 

CEDULA NOMBRE CARGO SEDE 
FECHA 

INGRESO 

1023963866 CRUZ BERMUDEZ STIVEN ANDRES TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 01/04/2023 

18903851 PICON QUINTERO CARLOS ALBERTO TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO CUCUTA 01/04/2023 

1012375138 VARGAS SUAREZ ALEJANDRO TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 01/04/2023 

1000571944 MARTINEZ FAJARDO GIBSON JAVIER TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 04/04/2023 

1007979887 DE ORO MENGUAL YOEMIR ANDRES TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO SANTA MARTA 05/04/2023 

1106892203 PANTOJA GARCIA MILAR MAURICIO TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO FUSAGASUGA 10/04/2023 

1024570452 GARZON ROZO EDDIMER SCHNEYDER TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 10/04/2023 

1143936897 NAVARRO RUIZ CARLOS ANDRES TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO CALI 11/04/2023 

79803791 BELTRAN RAMIREZ LUIS EDISSON TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 13/04/2023 

1023965543 VALLES VALLES JUAN SEBASTIAN TÉCNICO DE SOPORTE EN SITIO BOGOTA 20/04/2023 

Fuente: Elaboración propia. 
 

 

4) PARTICIPACIÓN POR TIPO DE MEDIO DE COMUNICACIÓN 

Para el mes de abril el comportamiento por tipo de comunicación por parte del funcionario a 

través de la Mesa de Servicio fue el siguiente: 
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Figura 1 Tipo de comunicación. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

De manera histórica para el contrato 0273-2022 (noviembre, diciembre (27 - 30), enero, 

febrero, marzo y abril) 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; 

WEB; 4821; 42%

CORREO 
ELECTRONICO; 3150; 

27%

TELEFONICO; 3589; 
31%

CELULAR; 27; 0%

CHAT; 3; 0%

Otros; 30; 0%

TIPO DE COMUNICACIÓN

WEB CORREO ELECTRONICO TELEFONICO CELULAR CHAT



 

 

Informe Mensual de Gestión 
ABR/01/2023 a ABR/30/2023 

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

Página 8 

 
 
 
  

 

 

 

 

Figura 2 Estadísticas tipo de comunicación. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

A. Estadísticas por tipo de caso. 

Histórico Incidentes – Requerimientos contrato 0273-2022 (noviembre diciembre (27-

30), enero, febrero, marzo y abril). 

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

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Histórico Incidentes – Requerimientos contrato 0273-2022 (abril 01 al 30 de 2023). 

i. Análisis Top 10 Incidentes. 

 

Figura 4 Top 10 de Incidentes 

Fuente: Elaboración propia. 

Por tipo de registro se comportó así:    

• TELEFONICO 1476 

• WEB 2303 

• CORREO ELECTRONICO 1117  

• CELULAR 8 

• CHAT 1 

 

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

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

Correo Electrónico con 826 casos, de los cuales 350 incidentes se recibieron a través del 

canal WEB, 295 incidentes fueron gestionados a través del canal telefónico y 179 incidentes 

se gestionaron por el correo electrónico. Los días con mayor volumen de incidencias 

reportadas por esta categoría fueron: 18 de abril con 61 casos, el 20 de abril con 106 casos 

y el 24 de abril con 70 casos. 

 

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

TI/APLICACIONES/APLICACIONES OFIMATICA/CORREO ELECTRÓNICO/No envía - No 

recibe, siendo la web el medio por el cual reportaron: 261 casos.  Los días con mayor 

volumen de incidencias reportadas para esta categoría fueron el 24 de abril con 36 casos, 

25 de abril 49 casos y 27 de abril 41 casos.  
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ii. Análisis Top 10 Requerimientos.   

 

Figura 5 Top 10 Requerimientos. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Por tipo de registro se comportó así:    

• WEB 2518 
• CORREO ELECTRONICO 2033 
• TELEFONICO 2113 
• CELULAR 19 
• CHAT 2  

La jerarquía que encabeza el top diez es: SERVICIOS DE TI/HERRAMIENTAS 

TECNOLÓGICAS/ELEMENTOS DE TECNOLOGIA/Mi PC/Instalar - Configurar, la cual 

representó el 15,16% del total de los requerimientos gestionados durante el mes de abril 

con una cifra de 1.014 casos.  

En el mes de abril se gestionaron 465 requerimientos por traslado de equipos.   

Tabla 4 Casos atendidos por Seccional. 

SECCIONAL 
CASOS ATENDIDOS 

(TRASLADOS) 

Seccional Bogotá 104 

Seccional Santander 102 

Seccional Nivel Central 63 

Seccional Medellín 55 

Seccional Choco 18 

Seccional Córdoba 15 

Seccional Tolima 14 

Seccional Cundinamarca 13 

Seccional Atlántico 9 

Seccional Boyacá 8 

Seccional Nariño 7 
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SECCIONAL 
CASOS ATENDIDOS 

(TRASLADOS) 

Seccional Bolívar 7 

Seccional Cali 7 

Seccional Norte De Santander 6 

Seccional Cauca 6 

Seccional Antioquia 5 

Seccional Quindío 4 

Seccional Meta 4 

Seccional Caldas 4 

Seccional Caquetá 3 

Seccional Putumayo 3 

Seccional Risaralda 3 

Seccional Arauca 2 

Seccional Cesar 1 

Seccional Valle Del Cauca 1 

Seccional Magdalena Medio 1 

TOTAL GENERAL 465 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Para el mes de abril de 2023 se anexa el cuadro donde se evidencia el total de casos 

gestionados por los grupos de primer, segundo y tercer nivel de FGN. Allí se relaciona la 

cantidad de casos generados para cada grupo y el estado: 

Tabla 5 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 
REGISTRADO SOLUCIONADO 

TOTAL 
GENERAL 

MESA DE SERVICIOS TIC 532 1         99   161 793 

SOPORTE EN SITIO 5771   88 1 1 46 265   1913 8085 

FGN 1201 3   528 11 56 54   526 2379 

GARANTIAS- CONTRATO EQUIPOS 
CONTRATISTA 

    177 1           178 

BOLSA DE REPUESTOS 
CONTRATISTA 

    12             12 

FUNCIONAL SPOA DELEGADA ANTE 
LA CORTE SUP. JUSTICIA 

                1 1 

FUNCIONAL SIG - SECCIONALES                     

FUNCIONAL SISAC - WEBSAC - C.T.I. 1                 1 

GRUPO DE SOPORTE TÉCNICO FGN 23 2   89   16 1 1 5 137 

TOTAL GENERAL 7529 6 277 622 12 118 419 1 2606 11590 

Fuente: Elaboración propia. 

 

B. Base de conocimiento. 

1. Se realiza la creación de la carpeta INSTRUCTIVOS Y MANUALES MESA DE 

SERVICIOS incluidos en Dexon. 
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El ingeniero Pablo Saavedra remite correo al grupo de seguridad para actualizar los 

esquemas de escalamiento para ese grupo. 

 

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 30 del mes de abril de 2023. 

 

Tabla 6 Cantidad de casos solucionados por agente. 

AGENTE CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

CARLOS ANDRES BOLÍVAR RODRIGUEZ 81 

JUAN DAVID MORENO ARÉVALO 76 

INGRID CAROLINA GARCIA CÁRDENAS 75 

ANGELA MARIA RIVERA RAMIREZ 75 

CARLOS EDUARDO QUINTERO SUAREZ 73 

ELKIN YESID MENDOZA 52 

LIZETH ALEJANDRA PRADA CUADROS 48 

JAIR ALEJANDRO SUAREZ SUAREZ 38 

EDGAR HERNÁN MAYORGA MARTINEZ 33 

RICARDO ACOSTA MUÑOZ 27 

RAFAEL JOSE TERREROS 24 

JUAN CARLOS VEGA VELANDIA 14 

ANDERSON DUQUE YUCO 12 

YONATAN JAVIER VERGARA GÁNDARA 8 

ROSA MARIA FONTALVO OSOINO 8 

OSCAR FERNANDO TOVAR PRIETO 4 

RONAL RUIZ PERALTA 3 

YEISON AMÓRTEGUI CASCAVITA 2 

TOTAL GENERAL 653 

Fuente: Elaboración propia. 

 

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 que puede ser: Gestión 

de correo, gestión de telefonía, gestión de casos web y Backlog. 
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- Ronal Ruiz Peralta: Agente rol correo 

- Yeison Amórtegui Cascavita: Agente rol 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 abril 

de 2023. 

 

Tabla 7 Cantidad de casos por técnico de soporte en sitio. 

SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Carlos Andres Contreras Romero 302 

Seccional Nivel Central 229 

Seccional Bogotá 73 

Daymar Esteban Ortega Sanchez 275 

Seccional Medellín 211 

Seccional Antioquia 64 

Andres Julián Contreras Forero 272 

Seccional Nivel Central 225 

Seccional Bogotá 47 

Guillermo Antonio Gaviria González 234 

Seccional Medellín 234 

Viviana Achury Suarez 220 

Seccional Cundinamarca 220 

Jairo Esteban Hernández Obando 192 

Seccional Medellín 119 

Seccional Antioquia 72 

Seccional Valle Del Cauca 1 

Johanna Mayerlin Blanco Sierra 167 

Seccional Risaralda 165 

Seccional Caldas 2 

Jose Fernando Garcia Bedoya 147 

Seccional Meta 147 

Jose David Lagos Salcedo 144 

Seccional Santander 144 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Diego Armando Franco Silva 143 

Seccional Santander 141 

Seccional Bogotá 1 

Seccional Nivel Central 1 

Nayroby Saurith Ebrath Rodri 137 

Seccional Medellín 135 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Córdoba 1 

Jesús David Hamburger Fontalvo 135 

Seccional Atlántico 135 

Fredy Alexander Holguín Marín 134 

Seccional Cali 133 

Seccional Nivel Central 1 

Miguel Angel Perez Álvarez 132 

Seccional Bogotá 125 

Seccional Nivel Central 7 

Jonathan Stephen Massey Diaz 126 

Seccional Santander 126 

Juan Manuel Becerra Campo 123 

Seccional Cauca 120 

Seccional Nivel Central 3 

Jose Miguel Causil Vergara 120 

Seccional Nivel Central 78 

Seccional Bogotá 42 

Luis Fernando Castillo Herrera 120 

Seccional Bogotá 102 

Seccional Nivel Central 15 

Seccional Cundinamarca 3 

Michael Snehider Bonilla Beltrán 118 

Seccional Meta 115 

Seccional Guainía-Vaupés 3 

Richard David Mendoza Monterroza 118 

Seccional Quindío 118 

Wilmar Santiago Bastidas Forero 117 

Seccional Nivel Central 98 

Seccional Bogotá 19 

Álvaro Heli Gutierrez Gomez 115 

Seccional Norte De Santander 115 

William Hernando Piso Sánchez 110 

Seccional Cauca 110 

Yoni Orlando Ninco Sanchez 107 

Seccional Huila 107 

Andres Francisco Ledezma 105 

Seccional Cauca 105 

Marlon Giovanny Leusson Granados 104 

Seccional Cali 96 

Seccional Valle Del Cauca 7 

Seccional Nivel Central 1 

Luis Eduardo Casallas Cortes 103 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Nivel Central 80 

Seccional Bogotá 23 

Luis Alejandro Narváez Dorado 103 

Seccional Nariño 103 

Oscar David Acosta Villera 102 

Seccional Córdoba 100 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Medellín 1 

Cristian Camilo Calderon Beleño 99 

Seccional Boyacá 99 

Fausto Giovany Molina Vargas 98 

Seccional Boyacá 98 

Jeison Chala 98 

Seccional Tolima 98 

Bryan Steven Granados Tirado 98 

Seccional Nivel Central 69 

Seccional Bogotá 29 

Gloria Socorro Parra Morales 97 

Seccional Santander 95 

Seccional Nivel Central 2 

Jorman Jose Manrique 97 

Seccional Magdalena 95 

Seccional Arauca 1 

Seccional Atlántico 1 

Kevin Mendoza Montes 95 

Seccional Cali 92 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Valle Del Cauca 1 

Seccional Cauca 1 

Jorge Alberto Murillo Buitrago 94 

Seccional Boyacá 93 

Seccional Nivel Central 1 

Karen Julieth Hernández Izquierdo 93 

Seccional Medellín 78 

Seccional Antioquia 14 

Seccional Bogotá 1 

Jorge Eliecer Prieto Valencia 92 

Seccional Risaralda 88 

Seccional Caldas 2 

Seccional Nivel Central 2 

David Andres Romero Gomez 89 

Seccional Atlántico 87 

Seccional Nivel Central 2 

Christiam David Arciniegas Carrillo 86 

Seccional Norte De Santander 86 

Jerson Arturo Morales Gallo 86 

Seccional Bogotá 81 

Seccional Nivel Central 5 

John James Castrillón Galindo 85 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Cali 85 

Víctor Manuel Ramos Carreño 83 

Seccional Bogotá 82 

Seccional Arauca 1 

Roger Welkediz Perez Herrera 81 

Seccional Nivel Central 70 

Seccional Bogotá 11 

JORGE LUIS VIECCO PEÑATE 80 

Seccional La Guajira 80 

Dausset Manuel Mora Acosta 80 

Seccional La Guajira 80 

Hernando Moreno Guerrero 79 

Seccional Cali 78 

Seccional Nivel Central 1 

Jonathan Andres Gomez Mesa 78 

Seccional Nivel Central 50 

Seccional Bogotá 28 

Alexandra Gutiérrez Manjarrez 78 

Seccional Huila 77 

Seccional Nivel Central 1 

Oscar Adrián Escobar Duque 77 

Seccional Tolima 75 

Seccional Nivel Central 2 

Steven Agudelo Raigosa 77 

Seccional Medellín 74 

Seccional Nivel Central 2 

Seccional Antioquia 1 

Carlos Alfonso Rocha Losada 76 

Seccional Huila 74 

Seccional Nivel Central 2 

Jhon Alexander González Dimate 76 

Seccional Bogotá 74 

Seccional Nivel Central 2 

Ruth Catherin Rincón Guerrero 76 

Seccional Putumayo 75 

Seccional Nivel Central 1 

Selvy Zuley Torres Montenegro 74 

Seccional Valle Del Cauca 73 

Seccional Nivel Central 1 

Jhonatan López Pérez 74 

Seccional Bolívar 74 

Ricardo Pastrana Martienz 74 

Seccional Tolima 74 

Erik Leonardo Ovalle Méndez 71 

Seccional Nivel Central 46 

Seccional Bogotá 25 

Luis Francisco Ramos Montañez 71 

Seccional Bogotá 71 

Libardo Lopez Galvis 69 



 

 

Informe Mensual de Gestión 
ABR/01/2023 a ABR/30/2023 

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

Página 17 

 
 
 
  

 

 

 

SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Santander 68 

Seccional Nivel Central 1 

Erika Tatiana Riaño Lemus 68 

Seccional Boyacá 67 

Seccional Nivel Central 1 

José Rafael Arregoces Bermúdez 68 

Seccional Magdalena 67 

Seccional Nivel Central 1 

John Anderson Sanabria Beltrán 67 

Seccional Nivel Central 55 

Seccional Bogotá 12 

Daniel Romero Gómez 66 

Seccional Atlántico 65 

Seccional Nivel Central 1 

Juan Esteban Peñuela Tique 66 

Seccional Tolima 66 

Estreya Azul Altahona Hernández 65 

Seccional Bogotá 65 

Luz Mari Pinilla Cortes 65 

Seccional Boyacá 63 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Cundinamarca 1 

Jonathan Andres Navarro Uribe 65 

Seccional Córdoba 64 

Seccional Medellín 1 

Blaiver Anderson Orozco Villegas 63 

Seccional Caquetá 63 

Carlos Eduardo Soto Villalobos 62 

Seccional Cali 61 

Seccional Nivel Central 1 

Luis Hugo Peña Medina 61 

Seccional Norte De Santander 61 

Angela Patricia Gomez Mero 60 

Seccional Nariño 60 

Wilmer Alonso Camacho Celemín 60 

Seccional Quindío 60 

Wilson Robayo Echeverry 60 

Seccional Nivel Central 31 

Seccional Bogotá 28 

Seccional Nariño 1 

Evinson Arroyo Pautt 58 

Seccional Bolívar 57 

Seccional Nivel Central 1 

Juan Carlos Marín Gomez 57 

Seccional Meta 56 

Seccional Bogotá 1 

Ashley Reyes Arroyo 57 

Seccional Choco 57 

Carolina Arroyave Cardona 56 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Valle Del Cauca 51 

Seccional Cali 4 

Seccional Nivel Central 1 

Rigoberto Hernández Castillo 56 

Seccional Arauca 55 

Seccional Nivel Central 1 

Jeferson Steven Guzmán Romero 55 

Seccional Bogotá 51 

Seccional Nivel Central 2 

Seccional Cundinamarca 2 

Rafael Ricardo Ruiz Vegara 54 

Seccional Bogotá 50 

Seccional Nivel Central 4 

William Alonso Paternina Macías 53 

Seccional Magdalena Medio 50 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Bolívar 1 

Seccional Magdalena 1 

Eblys Girón Rivas 51 

Seccional Choco 50 

Seccional Nivel Central 1 

Maria Bibiana Montes Gutierrez 50 

Seccional Caldas 48 

Seccional Nivel Central 2 

Milton Imbajoa López 50 

Seccional Nariño 47 

Seccional Nivel Central 3 

Karla Steffany Fonca Martinez 50 

Seccional Bogotá 49 

Seccional Cundinamarca 1 

Diego Andres Ospina 50 

Seccional Caquetá 50 

Diver Rentería Mosquera 50 

Seccional Guaviare 48 

Seccional Meta 2 

Alfonsín Newball Ríos 50 

Seccional San Andres Providencia Y Santa 
Catalina 

49 

Seccional Nivel Central 1 

Juan Nepomuceno Suarez Bernal 49 

Seccional Casanare 48 

Seccional Nivel Central 1 

Wilmer Alexis Eraso Acosta 49 

Seccional Nariño 46 

Seccional Antioquia 2 

Seccional Nivel Central 1 

Mauricio Suarez Riveros 48 

Seccional Antioquia 42 

Seccional Medellín 5 

Seccional Nivel Central 1 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Adrián Torres Alvira 48 

Seccional Huila 48 

Mikon Alejandro Quimbayo Guillen 48 

Seccional Casanare 48 

Randy Rafael Sanchez Pastor 47 

Seccional Bogotá 45 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Cundinamarca 1 

Alexi Miguel Bertel Calderín 47 

Seccional Sucre 46 

Seccional Cauca 1 

Duvian Darío Peñata Giraldo 46 

Seccional Sucre 46 

Jose Elcias Bejarano Cárdenas 46 

Seccional Valle Del Cauca 45 

Seccional Cali 1 

Robinson Urrego Cano 46 

Seccional Medellín 45 

Seccional Nivel Central 1 

Luis Felipe Calderon Bonilla 45 

Seccional Cesar 45 

Yuber Andres Realpe Macias 45 

Seccional Putumayo 45 

Luis Javier Ortiz Ardila 44 

Seccional Meta 44 

Jonathan Daza Torres 44 

Seccional Bogotá 43 

Seccional Nivel Central 1 

Hugo Ferney Devia Romero 43 

Seccional Meta 39 

Seccional Vichada 4 

Víctor Valdés Garizado 43 

Seccional Cesar 43 

Jesús Alberto Ramos Saavedra 42 

Seccional Antioquia 38 

Seccional Nivel Central 2 

Seccional Medellín 2 

Jorge Andres Buriticá Henao 41 

Seccional Caldas 41 

Julio Daniel Martinez Guevara 39 

Seccional Magdalena Medio 32 

Seccional Bolívar 2 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Caldas 1 

Seccional Tolima 1 

Seccional Cesar 1 

Seccional Magdalena 1 

Juan Sebastian Prieto Penagos 37 

Seccional Cundinamarca 34 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Nivel Central 2 

Seccional Bogotá 1 

Andres Javier Acero Murcia 37 

Seccional Cundinamarca 29 

Seccional Bogotá 7 

Seccional Nivel Central 1 

Roberto Pavel Hernández Santiago 36 

Seccional Valle Del Cauca 35 

Seccional Cali 1 

Kristian Ferney Cruz Vaca 35 

Seccional Cundinamarca 34 

Seccional Nivel Central 1 

Gilbert Alexander Mancera Torres 35 

Seccional Nivel Central 30 

Seccional Bogotá 4 

Seccional Medellín 1 

Edwin Torres Posada 33 

Seccional Bolívar 33 

Jarison Smith Hernández Franco 32 

Seccional Nivel Central 22 

Seccional Bogotá 10 

Nelson Eduardo Cendales 27 

Seccional Meta 26 

Seccional Magdalena 1 

Álvaro Daniel Galvis Delgado 24 

Seccional Bogotá 23 

Seccional Nivel Central 1 

Víctor Osnaider Lopez Blanco 22 

Seccional Antioquia 20 

Seccional Medellín 2 

Julián Dario Ceballos Monsalve 22 

Seccional Antioquia 18 

Seccional Medellín 4 

Oscar Alejandro Patiño Mejía 20 

Seccional Bogotá 19 

Seccional Nivel Central 1 

Juan Camilo Hernández González 17 

Seccional Cundinamarca 15 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Bogotá 1 

Andres Camilo Garaviño Jaramillo 15 

Seccional Cundinamarca 15 

Denis Cristian Ahue Macedo 15 

Seccional Amazonas 13 

Seccional Nivel Central 2 

Edward Francisco Moreno Serrato 10 

Seccional Meta 10 

Yesica Zarate Motavita 7 

Seccional Nivel Central 6 
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SOPORTE EN SITIO POR SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Bogotá 1 

Yerson Camilo Álvarez Diaz 3 

Seccional Nivel Central 2 

Seccional Bogotá 1 

Cesar Andres Orozco Chisaba 2 

Seccional Nivel Central 1 

Seccional Bogotá 1 

TOTAL GENERAL 8085 

Fuente: Elaboración propia. 

 

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

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

 

Tabla 8 Casos atendidos por seccional. 

SOPORTE EN SITO VS SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Nivel Central 1159 

Seccional Bogotá 1069 

Seccional Medellín 776 

Seccional Santander 497 

Seccional Cali 469 

Seccional Meta 389 

Seccional Boyacá 346 

Seccional Cauca 247 

Seccional Tolima 244 

Seccional Nariño 222 

Seccional Atlántico 206 

Seccional Huila 200 

Seccional Norte De Santander 182 

Seccional Risaralda 162 

Seccional Cundinamarca 159 

Seccional Antioquia 157 

Seccional Bolívar 153 

Seccional La Guajira 149 

Seccional Córdoba 146 

Seccional Magdalena 143 

Seccional Quindío 134 

Seccional Valle Del Cauca 128 

Seccional Cesar 98 
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SOPORTE EN SITO VS SECCIONAL CUENTA DE NÚMERO DE CASO 

Seccional Sucre 83 

Seccional Caldas 81 

Seccional Choco 79 

Seccional Putumayo 73 

Seccional Caquetá 63 

Seccional Casanare 62 

Seccional Guaviare 52 

Seccional Magdalena Medio 51 

Seccional Arauca 35 

Seccional San Andres Providencia Y 
Santa Catalina 

33 

Seccional Amazonas 29 

Seccional Vichada 6 

Seccional Guainía-Vaupés 3 

TOTAL GENERAL 8085 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Figura 6 Top 10 de casos por Seccional. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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En el mes de abril de la gestión realizada por el personal de Soporte se evidencia que el 

14,35% de los servicios atendidos a nivel nacional corresponden a la seccional Nivel 

Central, el 13,22% a la seccional Bogotá, y el 7,76% 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: 

 

• 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 la 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. 
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• 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 Central (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. 

• 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 abril 2023. 

Tabla 9 Consolidado de llamadas del mes de abril plataforma Issabel. 

FECHA Queue 0 - 10 
11 - 
20 

21 - 
30 

31 - 
40 

41 - 
50 

51 - 
60 

61 > 

Average 
Waiting 

Time 
(sec.) 

Longes
t Wait 
(sec.) 

LLAMADAS 
Totales 

OBSERVACIONES 

1/04/2023 2090 10 1 0 0 0 0 0 5 14 11  

2/04/2023 2090 6 0 0 0 0 0 0 4 4 6  

3/04/2023 2090 180 0 0 0 0 1 1 6 243 182  

4/04/2023 2090 137 0 0 0 0 0 1 5 82 138  

5/04/2023 2090 93 0 0 0 0 0 6 15 226 99  

6/04/2023 2090 2 0 0 0 0 0 0 4 4 2  

7/04/2023 2090 18 0 1 0 0 0 0 5 28 19  

8/04/2023 2090 16 0 0 0 0 0 0 4 4 16  

9/04/2023 2090 2 0 0 0 0 0 0 4 4 2  

10/04/2023 2090 183 12 10 1 7 5 327 215 813 545 Falla eléctrica en la sede (Castellana) 

11/04/2023 2090 331 7 6 1 9 7 102 43 376 463  

12/04/2023 2090 366 4 6 1 3 2 11 9 282 393  

13/04/2023 2090 394 5 6 5 6 0 9 7 149 425  
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FECHA Queue 0 - 10 
11 - 
20 

21 - 
30 

31 - 
40 

41 - 
50 

51 - 
60 

61 > 

Average 
Waiting 

Time 
(sec.) 

Longes
t Wait 
(sec.) 

LLAMADAS 
Totales 

OBSERVACIONES 

14/04/2023 2090 345 2 2 1 2 2 15 9 167 369  

15/04/2023 2090 25 0 0 0 0 0 2 12 119 27  

16/04/2023 2090 8 0 0 0 0 0 0 4 4 8  

17/04/2023 2090 417 8 5 1 4 3 87 28 291 525  

18/04/2023 2090 455 15 9 3 10 8 61 20 296 561  

19/04/2023 2090 390 3 3 3 2 2 9 7 90 412  

20/04/2023 2090 332 8 11 4 15 8 71 29 340 449 
(79 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. Falla masiva cuentas de correo 

21/04/2023 90 345 1 2 1 2 3 13 11 289 367 
(16 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. 

22/04/2023 2090 18 0 0 0 0 0 0 4 4 18  

23/04/2023 2090 9 1 0 0 0 0 0 5 14 10 
Inconvenientes con el WSUS ocasionó desconexión 

en la herramienta de gestión Dexon. 

24/04/2023 2090 412 8 11 4 7 8 80 26 422 530 
(88 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. Falla masiva cuentas de correo 

25/04/2023 2090 483 0 1 5 9 0 28 11 238 526 

(28 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 
ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 

Dexon. Falla masiva cuentas de correo. Dexon caído 
(11:00 am a 12:00 m) 

26/04/2023 2090 366 4 5 4 2 0 10 8 265 391 
(10 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. 

27/04/2023 2090 272 1 0 2 0 0 10 9 178 285 
(10 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. 

28/04/2023 2090 296 1 1 0 2 0 2 5 82 302 
(2 excepcionar). Inconvenientes con el WSUS 

ocasionó desconexión en la herramienta de gestión 
Dexon. 

29/04/2023 2090 17 0 0 0 0 0 0 4 4 17  

30/04/2023 2090 19 0 0 0 0 0 0 4 4 19  

Total 5947 81 79 36 80 49 845 522 5036 7117 Llamadas Excepción 

# llamadas ASA <= 30 seg., sin contar la 
bienvenida (20 Seg): 

6456 
# llamadas ASA > 30 

seg.: 
894  

Porcentaje de Cumplimiento 
90,71

% 
Porcentaje de 

Incumplimiento 
12,56% 90,71% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 10 Consolidado de llamadas exitosas en el mes de abril. 

Fecha Cola Exitosas Abandonadas 
Tiempo de 

espera 
Llamadas 
Totales 

% Atención 
telefónica 

% Abandono 
telefónico 

Observaciones 

1/04/2023 2090 11 1 0:03:17 12 91,7% 8,3% 
Sin 

observaciones 

2/04/2023 2090 6 0 0:00:24 6 100,0% 0,0%  

3/04/2023 2090 182 3 0:17:11 185 98,4% 1,6%  

4/04/2023 2090 138 8 0:11:29 146 94,5% 5,5%  

5/04/2023 2090 99 4 0:27:22 103 96,1% 3,9%  

6/04/2023 2090 2 0 0:00:08 2 100,0% 0,0%  

7/04/2023 2090 19 1 0:02:07 20 95,0% 5,0%  

8/04/2023 2090 16 0 0:01:04 16 100,0% 0,0%  

9/04/2023 2090 2 0 0:00:08 2 100,0% 0,0%  

10/04/2023 2090 545 623 16:38:45 1168 46,7% 53,3%  

11/04/2023 2090 463 61 7:05:11 524 88,4% 11,6%  
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Fecha Cola Exitosas Abandonadas 
Tiempo de 

espera 
Llamadas 
Totales 

% Atención 
telefónica 

% Abandono 
telefónico 

Observaciones 

12/04/2023 2090 393 9 1:11:26 402 97,8% 2,2%  

13/04/2023 2090 425 11 0:55:32 436 97,5% 2,5%  

14/04/2023 2090 369 7 1:03:27 376 98,1% 1,9%  

15/04/2023 2090 27 0 0:05:20 27 100,0% 0,0%  

16/04/2023 2090 8 0 0:00:32 8 100,0% 0,0%  

17/04/2023 2090 525 40 4:48:52 565 92,9% 7,1%  

18/04/2023 2090 561 37 3:43:52 598 93,8% 6,2%  

19/04/2023 2090 412 7 0:49:49 419 98,3% 1,7%  

20/04/2023 2090 449 44 4:29:03 493 91,1% 8,9%  

21/04/2023 2090 367 10 1:14:50 377 97,3% 2,7%  

22/04/2023 2090 18 0 0:01:12 18 100,0% 0,0%  

23/04/2023 2090 10 0 0:00:50 10 100,0% 0,0%  

24/04/2023 2090 530 36 4:23:16 566 93,6% 6,4%  

25/04/2023 2090 526 5 1:38:10 531 99,1% 0,9%  

26/04/2023 2090 391 17 1:06:07 408 95,8% 4,2%  

27/04/2023 2090 285 13 0:48:08 298 95,6% 4,4%  

28/04/2023 2090 302 3 0:25:09 305 99,0% 1,0%  

29/04/2023 2090 17 0 0:01:08 17 100,0% 0,0%  

30/04/2023 2090 19 0 0:01:16 19 100,0% 0,0%  

Total 5100 7117 940 99:35:05 8057 88,3% 11,7%  

Fuente: Elaboración propia 

 

G. Plataforma de Servidores. 

 

A continuación se detalla la gestión realizada por el especialista WSUS para el proyecto 

Mesa de Servicio de Fiscalía General de la Nación. 

Tabla 11 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 
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• Upgrade Windows 10 

En el proceso de actualización a Windows 11 para los equipos clientes de Fiscalía, se ha 

solicitado liberar los paquetes de actualizaciones de Windows 10 en todas las regionales, 

con el objetivo de obtener avances antes de proceder con Windows 11, considerando el 

tiempo y los pasos involucrados. 

 

Durante el proceso, se identificaron retrasos en la descarga debido a la saturación de 

canales en las regiones de Caribe, Pacifico y Eje Cafetero. Para abordar este problema, se 

modificó temporalmente la configuración de las consolas para realizar la descarga 

directamente desde internet. Sin embargo, debido a otros factores, es necesario trasladar 

de sede al WSUS en Eje Cafetero para evitar la indisponibilidad de recursos debido a la 

saturación de red. 

 

Asimismo, se adelantó la descarga de los paquetes de Windows 11 en 7 de las consolas 

para asegurar su disponibilidad al momento del despliegue. 

 

• Aprobación de actualizaciones 

Posterior a la autorización correspondiente, se procedió con la liberación de los 

parches para los equipos clientes de los meses de diciembre a marzo. 

 

• Solicitud de aprobación de actualizaciones 

Se envió el listado de actualizaciones disponibles para el mes de abril, se está 

pendiente por aprobación. 

 

• Actualizaciones grupo de servidores 

Se adelantaron tareas junto con el ingeniero William Morales de Sonda para avanzar 

con la liberación de actualizaciones y aumentar el número de servidores reportado a 

WSUS. 
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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 Abril de 2023. 

Figura 7 Volumen de repuestos en abril 2023 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Tabla 12 Volumen de repuestos en abril 2023 

REPUESTO CANTIDAD 

SSD 1TB 9 

ADAPTADOR 2.5 A 3.5 8 

UNIDAD FUSORA 6 

CINTA DE TRASFERENCIA 2 

KIT DE RODILLOS 2 

ADAPTADOR AC 2 

BATERÍA 2 

TARJETA DE VIDEO 1 

SSD M.2 PCIE GEN 3 X4 1TB 1 

MEMORIA RAM DE 32 GB DDR4 1 

CABLE DISPLAYPORT 1 

CABLE USB PARA IMPRESORA 1 

Fuente: Elaboración propia. 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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Figura 8 Repuestos 2023 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 
 

Tabla 13 Tabla de repuestos instalados por ciudad en abril 2023 

CIUDAD / REPUESTO CANTIDAD  

BOGOTÁ 21 

BATERÍA 2 

ADAPTADOR 2.5 A 3.5 6 

SSD 7 

CABLE DISPLAYPORT 1 

CABLE USB PARA IMPRESORA 1 

UNIDAD FUSORA 1 

MEMORIA RAM DE 8GB DDR4 1 

CINTA DE TRASFERENCIA 2 

BUCARAMANGA 1 

MOUSE BLUETOOTH 1 

CHOCÓ 1 

TECLADO 1 

GIRARDOT 1 

KIT DE RODILLOS DEL ADF 1 

IBAGUÉ 3 

ADAPTADOR AC 2 

SSD 1 

LA VIRGINA 1 

UNIDAD FUSORA 2 

MEDELLÍN 5 

UNIDAD FUSORA 2 

KIT DE RODILLOS 1 

SSD 1TB 1 
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CIUDAD / REPUESTO CANTIDAD  

ADAPTADOR 2.5 A 3.5 1 

LETICIA 1 

SSD M.2 PCIE GEN 3 X4 1TB 1 

MEMORIA RAM DE 32 GB DDR4 1 

HP CABLE MINI DP TP DP 1 

PEREIRA 1 

UNIDAD FUSORA 1 

POPAYAN 1 

UNIDAD FUSORA 1 

SINCELEJO 1 

KIT DE TRANSFERENCIA CE516A 1 

Fuente: Elaboración propia. 
 

 

Tabla 14 Detalle de repuestos instalados en abril 2023 

NO. 
CASO 

DEXON 
FECHA 

APERTURA 
CIUDAD TIPO MARCA  MODELO  REPUESTO 

FECHA 
SOLUCIÓN 

1 
407338-

20221212 
12/12/2022 BOGOTA WORKSTATION HP Z420 

TARJETA DE 
VIDEO 

4/19/2023 

2 
379174-

20221018 
1810/2022 BOGOTA MULTIFUNCIONAL OKI MC780 

CINTA DE 
TRASFERENCIA 

4/18/2023 

3 
433587-

20230213 
13/02/2023 LETICIA WORKSTATION HP Z4 G4 

SSD M.2 PCIE 
GEN 3 X4 1TB 

4/04/2023 

4 
433587-

20230213 
13/02/2023 LETICIA WORKSTATION HP Z4 G4 

MEMORIA RAM 
DE 32 GB DDR4 

4/04/2023 

5 
433587-

20230213 
13/02/2023 LETICIA WORKSTATION HP Z4 G4 

HP CABLE MINI 
DP TP DP 

4/04/2023 

6 
382481-

20221021 
21/10/2022 LETICIA MULTIFUNCIONAL RICOH IM550 UNIDAD FUSORA 4/04/2023 

7 
441271-

20230227 
27/02/2023 MEDELLIN MULTIFUNCIONAL RICOH IM550 UNIDAD FUSORA 4/04/2023 

8 
445527-

20230306 
6/03/2023 BOGOTA PORTATIL HP 

PROBOOK 
440 I7 
6500U 

BATERÍA 4/14/2023 

9 
385615-

20221026 
26/10/2022 POPAYAN MULTIFUNCIONAL RICOH IM 550F UNIDAD FUSORA 4/04/2023 

10 
403677-

20221201 
1/12/2022 BUCARAMANGA PORTATIL LENOVO THIKBOOK 

MOUSE 
BLUETOOTH 

4/19/2023 

11 
275670-

20220324 
03/24/22 IBAGUE PORTATIL HP 

PROBOOK 
440G3 

SSD 24/04/02023 

12 
380958-

20221020 
20/10/2022 MEDELLIN ESCANER EPSON DS 860 KIT DE RODILLOS 4/19/2023 

13 
438789-

20230221 
21/02/2023 LA VIRGINA MULTIFUNCIONAL RICOH IM 550F UNIDAD FUSORA 4/18/2023 

14 
446920-

20230308 
3/08/2023 BOGOTA WORKSTATION DELL 

PRECISION 
3620 

SSD 1TB 4/19/2023 

15 
446920-

20230308 
3/08/2023 BOGOTA WORKSTATION DELL 

PRECISION 
3620 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

4/19/2023 

16 
461219-

20230403 
4/03/2023 BOGOTA WORKSTATION HP Z440 SSD 1TB 13/04/2023 

17 
461219-

20230403 
4/03/2023 BOGOTA WORKSTATION HP Z440 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

13/04/2023 

18 
460632-

20230331 
3/31/2023 PEREIRA MULTIFUNCIONAL RICOH IM 430F UNIDAD FUSORA 4/18/2023 
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NO. 
CASO 

DEXON 
FECHA 

APERTURA 
CIUDAD TIPO MARCA  MODELO  REPUESTO 

FECHA 
SOLUCIÓN 

19 
464927-

20230412 
12/04/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

CABLE 
DISPLAYPORT 

4/19/2023 

20 
446420-

20230307 
7/03/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

SSD 1TB 18/04/2023 

21 
446420-

20230307 
7/03/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

18/04/2023 

22 
393578-

20221109 
9/11/2022 GIRARDOT MULTIFUNCIONAL RICOH IM 430F 

KIT DE RODILLOS 
DEL ADF 

4/25/2023 

23 
396783-

20221117 
17/11/2022 SINCELEJO IMPRESORA HP 

COLOR 
LASERJET 

M750 

KIT DE 
TRANSFERENCIA 

CE516A 
4/21/2023 

24 
396749-

20221117 
17/11/2022 IBAGUE PORTATIL ASUS X205TA ADAPTADOR AC 4/28/2023 

25 
396792-

20221117 
17/11/2022 IBAGUE PORTATIL ASUS X205TA ADAPTADOR AC 4/28/2023 

26 
385744-

20221026 
26/10/2022 BOGOTA 

WORKSTATION 
PORTATIL 

LENOVO 
THINKPAD 

P50 
SSD 1TB 4/05/2023 

27 
385744-

20221026 
26/10/2022 BOGOTA 

WORKSTATION 
PORTATIL 

LENOVO 
THINKPAD 

P50 
BATERÍA 4/05/2023 

28 
167043-

20211006 
6/10/2021 CHOCO PORTATIL HP 

PROBOOK 
348 

TECLADO 5/02/2023 

29 
455261-

20230322 
3/22/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

SSD 1TB 14/04/2023 

30 
455261-

20230322 
3/22/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

14/04/2023 

31 
463547-

20230411 
4/11/2023 MEDELLIN ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

SSD 1TB 4/21/2023 

32 
463547-

20230411 
4/11/2023 MEDELLIN ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

4/21/2023 

33 
462616-

20230410 
4/10/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

SSD 1TB 4/21/2023 

34 
462616-

20230410 
4/10/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

4/21/2023 

35 
468724-

20230419 
4/19/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

SSD 1TB 4/21/2023 

36 
468724-

20230419 
4/19/2023 BOGOTA ESCRITORIO LENOVO 

THINKCEN
TER M75S 

ADAPTADOR 2.5 A 
3.5 

4/21/2023 

37 
352558-

20220824 
8/24/2022 BOGOTA MULTIFUNCIONAL RICOH IM 430F UNIDAD FUSORA 4/25/2023 

38 
472696-

20230425 
4/25/2023 BOGOTA IMPRESORA OKI C711 

CINTA DE 
TRASFERENCIA 

4/25/2023 

39 
474556-

20230427 
4/25/2023  BOGOTA IMPRESORA OKI B431 

CABLE USB PARA 
IMPRESORA 

4/25/2023 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 9 Detalle facturación abril 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

6) GESTIÓN DE GARANTÍA 

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

 

Tabla 15 Garantías por seccional 

SECCIONAL CANTIDAD 

SUBDIRECCIÓN REGIONAL DEL CARIBE 

SANTA MARTA 2 

CARTAGENA 2 

MOMPOX 1 

BARRANQUILLA ATLÁNTICO 3 

SUBDIRECCIÓN REGIONAL CENTRAL 

BOGOTA 24 

TUNJA 2 
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SECCIONAL CANTIDAD 

IBAGUÉ TOLIMA. 5 

SOGAMOSO 2 

SUBDIRECCIÓN REGIONAL DEL PACIFICO 

CALI 4 

QUIBDÓ CHOCO 1 

POPAYÁN 1 

SUBDIRECCIÓN EJE CAFETERO 

ARMENIA-QUINDIO 1 

MANIZALES 1 

PEREIRA 2 

SUBDIRECCIÓN NOROCCIDENTAL 

MEDELLÍN 8 

CAUCASIA 1 

MONTERÍA 2 

SUBDIRECCIÓN NORORIENTAL 

B/MANGA 1 

CÚCUTA 3 

SAN GIL SANTANDER 2 

OCAÑA 1 

FLORIDABLANCA 1 

GIRÓN 1 

SUBDIRECCIÓN ORINOQUIA 

VILLAVICENCIO 2 

YOPAL – CASANARE 3 

PTO LÓPEZ ETA 1 

ARAUCA 1 

Fuente: Elaboración propia. 
 

 

Tabla 16 Garantías solucionadas en abril 

No. 
CASO 

DEXON 
TIPO DE 
EQUIPO 

SERIAL POBLACION 
COMPONENTE 

AFECTADO 
FECHA 

ACTUAL 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 

1 461453 Desktop PC1KAJP4 ITAGÜÍ - ANTIOQUIA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

2 461670 Desktop PC1KADNA CÚCUTA TECLADO 24/04/2023 COLSOF 

3 457802 Desktop PC1KAHJG MONIQUIRA - BOYACA MOUSE 20/04/2023 COLSOF 

4 461959 Desktop PC1K9FAN SAN GIL - SANTANDER TECLADO 25/04/2023 COLSOF 

5 460172 Desktop PC1K261H CARTAGENA/BOLIVAR TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

6 459194 Desktop PC1KAKRJ NEIVA/HUILA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

7 462283 Desktop PC1K9GEJ NEIVA/HUILA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

8 458746 Desktop PC1KAS3A PUERTO LOPEZ META TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

9 457189 Desktop PC1K7SGA PEREIRA MOUSE 27/04/2023 COLSOF 

10 461660 Desktop  BARRANQUILLA TECLADO 11/04/2023 COLSOF 

11 452013 Desktop PC1K9H1V MEDELLÍN DVD 14/04/2023 COLSOF 
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No. 
CASO 

DEXON 
TIPO DE 
EQUIPO 

SERIAL POBLACION 
COMPONENTE 

AFECTADO 
FECHA 

ACTUAL 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 

12 457832 Desktop PC1K7PVF MEDELLÍN DVD 14/04/2023 COLSOF 

13 463967 Desktop PC1K9ESR CALI MOUSE 19/04/2023 COLSOF 

14 455962 Desktop PC1K9E35 BOGOTÁ RAM 14/04/2023 COLSOF 

15 465895 Desktop PC1KAT1D PEREIRA TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

16 451905 Desktop PC1KAK94 BOGOTA. TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

17 409161 Desktop PC1K7VS5 BOGOTA. TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

18 466601 Desktop PC1K7PV5 BOGOTA. DISPLAY PORT 24/04/2023 COLSOF 

19 466588 Desktop PC1K7NEW BOGOTA. DISPLAY PORT 24/04/2023 COLSOF 

20 467675 Desktop PC1KANYQ ARMENIA TECLADO 21/04/2023 COLSOF 

21 471821 Desktop PC1K2FJK VILLAVICENCIO MONITOR 26/04/2023 COLSOF 

22 434962 Desktop PC1KAKBJ SANTA MARTA MAGDALENA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

23 406229 Desktop PC1K9EYR BOGOTÁ TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

24 440134 Desktop PC1K9GXA 
CÚCUTA, NORTE DE 

SANTANDER 
HDMI 14/04/2023 COLSOF 

25 431066 Desktop PC1KARC8 MOCOA PUTUMAYO BOTÓN 27/04/2023 COLSOF 

26 433504 Desktop PC1KAK5D CUCUTA HDMI 25/04/2023 COLSOF 

27 435018 Desktop PC1K7NXM BOGOTÁ 
TECLADO Y 

MOUSE 
17/04/2023 COLSOF 

28 442556 Desktop PC1K9ESZ MOMPÓS TECLADO 3/04/2023 COLSOF 

29 417889 Desktop PC1KAEHH CAUCASIA ANTIOQUIA MONITOR 17/04/2023 COLSOF 

30 441152 Desktop PC1KARZE BOGOTA DVD 3/04/2023 COLSOF 

31 439937 Desktop PC1K9H9E PURIFICACIÓN TOLIMA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

32 444885 Desktop PC1K9FG3 SAN GIL SANTANDER DVD 26/04/2023 COLSOF 

33 445329 Desktop PC1K2DZY MEDELLIN TECLADO 19/04/2023 COLSOF 

34 447132 Desktop PC1KAK9Q TUNJA BOYACÁ DVD 26/04/2023 COLSOF 

35 447159 Desktop PC1K9GDA BOGOTA DVD 26/04/2023 COLSOF 

36 447534 Desktop PC1K9ECE DUITAMA BOYACÁ TECLADO 11/04/2023 COLSOF 

37 449458 Desktop PC1K2EH8 CHIQUINQUIRÁ BOYACÁ TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

38 449963 Desktop PC1K7NYA MEDELLÍN ANTIOQUIA TECLADO 19/04/2023 COLSOF 

39 450014 Desktop PC1KAR4R SINCELEJO SUCRE MOUSE 3/04/2023 COLSOF 

40 450378 Desktop PC1KAPDS 
BARRANCABERMEJA 
MAGDALENA MEDIO 

TECLADO 3/04/2023 COLSOF 

41 413715 Desktop PC1KAELK BOGOTA TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

42 418491 Desktop PC1K25JM TUNJA BOYACÁ MOUSE 14/04/2023 COLSOF 

43 413502 Desktop PC1K7SLB CARTAGENA DE INDIAS MONITOR 4/04/2023 COLSOF 

44 414462 Desktop PC1K7SLB BARBOSA HDMI DAÑADO 19/04/2023 COLSOF 

45 415264 Desktop PC1KAV8X CALI MONITOR 17/04/2023 COLSOF 

46 421188 Desktop PC1KATZ4 YOPAL CASANARE MONITOR 14/04/2023 COLSOF 

47 425338 Desktop PC 1KAM1R OCAÑA MONITOR 26/04/2023 LENOVO 
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No. 
CASO 

DEXON 
TIPO DE 
EQUIPO 

SERIAL POBLACION 
COMPONENTE 

AFECTADO 
FECHA 

ACTUAL 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 

48 415541 Desktop PC1KAN0A BUCARAMANGA SANTANDER TECLADO 28/04/2023 COLSOF 

49 415583 Desktop PC1KAS09 SINCELEJO SUCRE TECLADO 18/04/2023 COLSOF 

50 415636 Desktop PC1KAV3A MANIZALES CALDAS TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

51 416424 Desktop PC1K2DRW MEDELLIN TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

52 416647 Desktop PC1KALF2 PASTO TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

53 416890 Desktop SPC1KAKWS POPAYAN TECLADO 26/04/2023 COLSOF 

54 417044 Desktop PC1K9EB2 FLORIDABLANCA - SANTANDER TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

55 417308 Desktop PC1KAFLD BOGOTA TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

56 418532 Desktop PC1K9GX6 BARRANQUILLA TECLADO 25/04/2023 COLSOF 

57 418906 Desktop PC1KAEES BOGOTA TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

58 419002 Desktop PC1K275W CALI TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

59 419987 Desktop SPC1K9EWA ARAUCA TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

60 420706 Desktop PC1KAQWW BOGOTÁ - BUNKER TECLADO 25/04/2023 COLSOF 

61 421882 Desktop PC1KAREP QUIBDO TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

62 422385 Desktop PC1KAS13 BOGOTA TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

63 423143 Desktop PC1K7PEZ IBAGUE TECLADO 18/04/2023 COLSOF 

64 424479 Desktop PC1KANJC VALLEDUPAR TECLADO 10/04/2023 COLSOF 

65 424633 Desktop SPC1KAPH5 YOPAL TECLADO 10/04/2023 COLSOF 

66 425379 Desktop SPC1K7PCB SANTANDER DE QUILICHAO TECLADO 27/04/2023 COLSOF 

67 420447 Desktop PC1KAH01 IBAGUE UNIDAD DVD 20/04/2023 COLSOF 

68 425995 Desktop PC1KASWW VILLAVICENCIO UNIDAD DVD 17/04/2023 COLSOF 

69 427812 Desktop PC1KAHFR MEDELLÍN TECLADO 24/04/2023 COLSOF 

70 428914 Desktop PC1K7NBJ IBAGUÉ UNIDAD DVD 26/04/2023 COLSOF 

71 430986 Desktop PC1KAKBN BOGOTÁ DVD 25/04/2023 COLSOF 

72 430592 Desktop PC1KAQ7K YOPAL MOUSE 27/04/2023 COLSOF 

73 433522 Desktop PC1KAWRW SINCELEJO SUCRE MOUSE 10/04/2023 COLSOF 

74 441017 Desktop PC1KAMFC CALI MOUSE 18/04/2023 COLSOF 

75 432423 Desktop PC1KALCD IBAGUÉ DVD 10/04/2023 COLSOF 

76 434550 Desktop PC1KAJC1 IBAGUÉ DVD 18/04/2023 COLSOF 

77 436816 Desktop PC1KAR1P  DVD 10/04/2023 COLSOF 

78 438914 Desktop PC1K9EG5 PITALITO - HUILA DVD 26/04/2023 COLSOF 

79 435947 Desktop PC1KAP9P MONTERIA TECLADO 26/04/2023 COLSOF 

80 440210 Desktop PC1KAPM9 GIRON SANTANDER TECLADO 24/04/2023 COLSOF 

81 451425 Desktop PC1K7S77 MEDELLÍN ANTIOQUIA TECLADO 10/04/2023 COLSOF 

82 449897 Desktop PC1K7P7L BOGOTÁ 
TECLADO Y 

MOUSE 
3/04/2023 COLSOF 

83 448168 Desktop PF2DDX2R BOGOTA BOARD 20/04/2023 LENOVO 
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No. 
CASO 

DEXON 
TIPO DE 
EQUIPO 

SERIAL POBLACION 
COMPONENTE 

AFECTADO 
FECHA 

ACTUAL 

RESPONSABLE 
DE LA 

GARANTIA 

84 411851 Desktop PC1K7RP8 ESPINAL TOLIMA TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

85 452334 Desktop PC1KAW28 SANTA MARTA MAGDALENA TECLADO 26/04/2023 COLSOF 

86 454670 Desktop PC1KAPGH BARBOSA DVD 19/04/2023 COLSOF 

87 455984 Desktop PC1K7TZZ BOGOTÁ TECLADO 11/04/2023 COLSOF 

88 455988 Desktop PC1K2e0s BOGOTÁ TECLADO 11/04/2023 COLSOF 

89 439957 Desktop PC1KADTP BOGOTÁ DVD 27/04/2023 COLSOF 

90 454451 Desktop PC1KAE27 BOGOTÁ HDMI 10/04/2023 COLSOF 

91 456101 Desktop PC1KAM9E MONTERÍA MOUSE 14/04/2023 COLSOF 

92 451836 Desktop PC1K7NEC SOGAMOSO TECLADO 3/04/2023 COLSOF 

93 452361 Desktop PC1K9E5G SOGAMOSO TECLADO 3/04/2023 COLSOF 

94 452581 Desktop PC1K7PKC BOGOTÁ TECLADO 12/04/2023 COLSOF 

95 457728 Desktop PC1KAJN3 TULUÁ TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

96 456979 Desktop PC1KAKA1 PASTO TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

97 456452 Desktop PC1K7QVN NEIVA HUILA MONITOR 26/04/2023 COLSOF 

98 449172 Desktop PC1KAHTY BARRANQUILLA HDMI 27/04/2023 COLSOF 

99 457543 Desktop PC1KAR16 BOGOTÁ TECLADO 19/04/2023 COLSOF 

100 454191 Desktop PC1K7RTJ NEIVA TECLADO 20/04/2023 COLSOF 

101 434728 Desktop PC1K2E3R NEIVA TECLADO 19/04/2023 COLSOF 

102 459397 Desktop PC1KAFPV BOGOTÁ TECLADO 14/04/2023 COLSOF 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura 10 Garantías 2023 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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7) INVENTARIO HARDWARE Y SOFTWARE 

 

Se relacionan a continuación los reportes de eventos de RAM y de discos duros 

correspondientes al mes de abril, el reporte de discos continua en validación por el 

proveedor Dexon: 

 

Eventos de RAM presentados en el mes de Abril: 

 

 

Figura 11 Eventos de RAM 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Debido al alto número de eventos el reporte se encuentra en validación por parte del 

fabricante Dexon. 
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Figura 12 Eventos Disco Duro 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Estas datas las pueden encontrar en la siguiente ruta: 

 

https://pearsolutionscomco-

my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.

aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2F

Documents%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRI

L 

 

 

8) 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. 

 

 

https://pearsolutionscomco-my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2FDocuments%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRIL
https://pearsolutionscomco-my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2FDocuments%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRIL
https://pearsolutionscomco-my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2FDocuments%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRIL
https://pearsolutionscomco-my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2FDocuments%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRIL
https://pearsolutionscomco-my.sharepoint.com/personal/alexander_diaz_pearsolutions_com_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ga=1&id=%2Fpersonal%2Falexander%5Fdiaz%5Fpearsolutions%5Fcom%5Fco%2FDocuments%2FINVENTARIO%20HARDWARE%20Y%20SOFTWARE%20FGN%2FABRIL
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Tabla 17 Resumen ANS 

Fuente: Elaboración propia 

 

HOJA DE CONTROL 

TÍTULO INFORME DE GESTION ABRIL 01 AL 30 DE 2023 

AUTOR Pear Solutions 

VERSIÓN FORMATO 0.0 Fecha Versión 18/10/2021 

ELABORADO / REVISADO 
POR:  Alexander Díaz Rodríguez 

Fecha Revisión / 
Validación 

28/05/2023 

Gerente Proyecto 

REVISADO/ VALIDADO 
POR: 

Edgar Arnulfo Garzón 
Guillermo 

Fecha Revisión / 
Validación 

 

Supervisión Contrato 0273-
2022 

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  NO $ 29.619.227,40 

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 

 
SI $                        - 

2.1 ANS PARA LA ATENCIÓN DEL CANAL TELEFÓNICO  NO $ 532.644,48 

2.2 ANS PARA ESCALAMIENTO DE CASOS  SI $                          - 

2.3 ANS PARA RESOLUCIÓN DE CASOS EN PRIMER NIVEL  SI $                          - 

2.4 ANS PARA RESOLUCIÓN DE CASOS EN SEGUNDO NIVEL - SOLUCIÓN DE 

CASOS ATENDIDOS POR TÉCNICOS EN SITIO 

 
NO $ 4.233.612,50                   

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 

 

SI $                      - 

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 $ 282.188,53                  

3.2 ANS BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NO EFECTUADOS  SI $                      - 

TOTAL   $ 34´667.672,91  
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REVISADO/ VALIDADO 
POR: 

Dagoberto Enrique Giraldo 
Torres 

Fecha Revisión / 
Validación 

 

Supervisión Contrato 0273-
2022 

APROBADO POR: Oswaldo Bejarano Bejarano 
Fecha Revisión / 
Validación 

 

Líder Supervisión contrato 
0273-2022 

 

 

 

 

 

 

OSWALDO BEJARANO BEJARANO ALEXANDER DÍAZ RODRÍGUEZ 

Supervisor Contrato 0273-2022 Gerente Proyecto  

Pear Solutions 
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