INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
22300044

ToBe«Group

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PROCESO DE CONTRATACION

IPU-INC-041-2023

CONTRATO No.

22300044

TIPO

CONTRATO DE ARRENDAMIENTO

OBIJETO

CONTRATAR EL ALQUILER DE LOS EQUIPOS DE
COMPUTO, IMPRESORAS Y ESCANERES QUE SE
UTILIZAN EN LA IMPRENTA NACIONAL DE COLOMBIA,
A TRAVES DE LA MODALIDAD DE “DISPOSITIVOS
COMO SERVICIO O ALQUILER DE EQUIPOS

VALOR

TRES MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y TRES
MILLONES SETECIENTOS CINCUENTA MIL PESOS
($3.483.750.000.00) M/CTE incluido IVA y demas
costos directos e indirectos

PLAZO

EL PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO SERA DE
VEINTICINCO (25) MESES CONTADOS A PARTIR DE LA
SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO, PREVIO
CUMPLIMINETO DE LOS REQUISITOS DE
PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION DEL CONTRATO.

CONTRATANTE

IMPRENTA NACIONAL DE COLOMBIA

SUPERVISOR DEL CONTRATO

JAVIER FRANCISCO FUNEME ARIAS

CARGO

JEFE OFICINA DE SISTEMAS E INFORMATICA —
SUPERVISOR DEL CONTRATO NO. 22300044.

CONTRATISTA

TOBE GROUP S.AS.

REPRESENTANTE LEGAL

HERNAN FELIPE WILSON MARTINEZ
C.C. No. 1.019.011.119

NIT DE LA SOCIEDAD

900.189.734-4

DIRECCION Y TELEFONOS

Carrera 9 No 80-32 Bogota / asesor@tobegroup.co
Tel. 3162680207

FECHA DE SUSCRIPCION DEL
CONTRATO

26 de diciembre de 2023

FECHA DE LEGALIZACION Y
PERFECCIONAMIENTO

28 de diciembre de 2023

FECHA DE INICIO

29 de diciembre de 2023

FECHA DE FINALIZACION

28 de enero de 2026

ADICIONES* N/A

PRORROGAS* N/A

MODIFICACIONES N/A

SUSPENSIONES N/A
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

TOBE*G roup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

1. DESCRIPCION DEL BIEN O SERVICIO

Tobe Group SAS presta el servicio de ALQUILER DE EQUIPOS DE COMPUTO, IMPRESORAS
Y ESCANERES QUE SE UTILIZAN EN LA IMPRENTA NACIONAL DE COLOMBIA, A TRAVES
DE LA MODALIDAD DE “DISPOSITIVOS COMO SERVICIO O ALQUILER DE EQUIPOS, con
las siguientes caracteristicas:

EQUIPOS DE COMPUTO

PROCESADO MONITO = DISC

CANT. | TIPO RAM R VIDEO RED R 0 PUERTOS
Aceleradora
Intel XEON .
graficade 8 1000 " 4 TB USB,
o e | EakE ('?‘;dfsz‘g:) GB rias 0 SSD  HDMI
independiente
Intel Core i9 8 GB- 1000 " 4TB USB,
10 | WS | 32GB 11g 1668 R45 39 ssp  HDMI
Intel Core i9 1000 " 2 TB USB,
20 WS 16 GB 11g 8 GB RJ45 27 ssD HDMI
Intel Core i7 1000 " 1TB
100 PC 16 GB 11g N/A RJ45 24 ssD usB
. 500
100 PC sggB IntelCorei7 N/A 1000 | 5 4w GB  USB
11g RJ45 SSD

EQUIPOS DE IMPRESION

CAN[-)I- IDA CARACTERISTICAS TIPO DE DISPOSITIVO

20 B/N - Carta/Oficio con impresién a doble Impresora Laser / Conexién de red
cara automatico RJ45 / PCL-PostScript

1 Color - Carta/Oficio/Tabloide con impresién Impresora Laser / Conexion de red
a doble cara automatico RJ45 / PCL-PostScript

’ B/N - Carta/Oficio/Tabloide con impresién a Impresora Laser / Conexién de red
doble cara automatico RJ45 / PCL-PostScript

a Color - Carta/Oficio con impresién a doble Impresora Laser / Conexion de red
cara automatico RJ45 / PCL-PostScript

Ficha técnica impresoras B/N y Color - Carta/Oficio

@tobegroup
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

TOBE*G roup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PANTALLA 1- Panel de control y entrada con pantalla tactil

1- Bandeja de salida superior de 500 hojas

2- Bandeja 1 de entrada ajustable multipropésito de 100 hojas
para papel especial

3- Bandeja de entrada 2 ajustable de 500 hojas

4- Bandeja de entrada 3 ajustable de 500 hojas

5- Bandeja de salida trasera de 100 hojas

1- Conexion Ethernet LAN 10/100/1000 con IPv4 e IPv6, Servidor
de impresién incorporado Gigabit Ethernet para compartir
facilmente mediante la red

MANEJO DE PAPEL

S ISCINIR A2 2- Puerto USB de alta velocidad y facil acceso para conexion
directa a la impresora (imprimir sin equipo y actualizacion de
firmware)

IMPRESION 1- DuUplex automatico para imprimir por ambos lados de la hoja
1- Windows 7 (de 32 y 64 bits); Windows 8 (de 32 y 64 bits);

glgLEPMA'.O‘nSBEgSERATIVOS Windows 10 (de 32 y 64 bits); Windows 11 (de 32 y 64 bits);

Versiones de Mac OS X
Ficha técnica impresora B/N - Carta/Oficio/Tabloide

PANTALLA 1- Panel de control y entrada con pantalla tactil
1- Bandeja 1 ajustable multipropésito (capacidad para 100 hojas)
2- Bandejas 2 y bandeja 3 ajustable (capacidad para 500 hojas
cada una)
3- Bandeja 4 y 5 ajustable (capacidad para 500 hojas en tamafo
MANEJO DE PAPEL tabloide cada una)
4- Alimentador de documentos de 200 paginas con copia
electronica a doble cara, escaneado y deteccion de recogida
multiple, realizar envios digitales, envio a las opciones Correo
electrénico, Guardar en USB, Guardar en carpetas de red
1- Conexion Ethernet LAN 10/100/1000 con IPv4 e IPv6
CONECTIVIDAD 2- Puerto USB de facil acceso, para imprimir y escanear sin equipo
y para actualizar el firmware
1- DuUplex automatico para imprimir por ambos lados de la hoja
IMPRESION 2- 56 paginas por minuto (ppm) en papel de tamaio A4 y 55 ppm
en papel de tamafo Carta
1- Windows 7 (de 32 y 64 bits); Windows 8 (de 32 y 64 bits);
Windows 10 (de 32 y 64 bits); Windows 11 (de 32 y 64 bits);
Versiones de Mac OS X

SISTEMAS OPERATIVOS
COMPATIBLES

@tobegroup
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

TOBE*G roup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

Ficha técnica impresora color- Carta/Oficio/Tabloide

PANTALLA 1- Panel de control y entrada con pantalla tactil
1- Bandeja 1 ajustable multipropésito (capacidad para 100 hojas)
2- Bandejas 2 y bandeja 3 ajustable (capacidad para 500 hojas
cada una)
3- Bandeja 4 y 5 ajustable (capacidad para 500 hojas en tamano
MANEJO DE PAPEL tabloide cada una)
4- Alimentador de documentos de 200 paginas con copia
electronica a doble cara, escaneado y deteccion de recogida
multiple, realizar envios digitales, envio a las opciones Correo
electronico, Guardar en USB, Guardar en carpetas de red
1- Conexion Ethernet LAN 10/100/1000 con IPv4 e IPv6
CONECTIVIDAD 2- Puerto USB de facil acceso, para imprimir y escanear sin equipo y
para actualizar el firmware
1 1- Duplex automatico para imprimir por ambos lados de la hoja
IMPRESION 2- 56 paginas por minuto (ppm) en papel de tamafio A4 y 55 ppm
en papel de tamafio Carta
1- Windows 7 (de 32 y 64 bits); Windows 8 (de 32 y 64 bits);
Windows 10 (de 32 y 64 bits); Windows 11 (de 32 y 64 bits);
Versiones de Mac OS X

EQUIPOS SCANNER

CANTIDAD TIPO CARACTERISTICAS

e Escaner de superficie plana con escaneo a doble
cara y un alimentador automatico de documentos
(ADF) de 50 paginas

e velocidades de hasta 20 ppm/40 ppm en blanco
y negro, gris y color

e Conectividad estandar USB 2.0 6 3.0 de alta
velocidad

e Conectividad LAN RJ45

Reconocimiento OCR

e Formato de archivo de escaneado: PDF, JPEG,
PNG, BMP, TIFF, texto (.txt); texto enriquecido (.rtf)
y PDF con funcién de busqueda

SISTEMAS OPERATIVOS
COMPATIBLES

10 ESCANER
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
‘|'oBekGr0up 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

2. SERVICIO MESA DE AYUDA DICIEMBRE DE 2024

Tobe Group SAS realiz6 la implementacién de una herramienta de mesa de ayuda para
atender las solicitudes por parte de la INC.

INGRESO USUARIOS DE LA PLATAFORMA: https://soporte.tobeqgroup.co

CREDENCIALES: suministradas por el administrador

L4 C &5 soporte.tobegroup.co wf & n) Q Nueva versién de Chrome disponile

Correo electrénico

Contrasefia

Iniciar Sesidn

Mddulo de Tickets

@tobegroup
www.tobegroup.co
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
‘leeﬁGroup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

1. INGRESO PETICIONARIOS PARA RADICAR UN TICKET:
https://soporte.tobegroup.co/support

« > ¢ (!: soporte.tobegroup.cojsupport [} 1}) B O O @  Mueva versién de Chrome disponible

Crear Ticket

Informacion del ticket

Descripcién

Anexar evidencia (opcional)

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados

CORREO DE CONFIRMACION QUE LLEGA AL PETICIONARIO AL REGISTRAR EL TICKET:
soporte@tobegroup.co

Dashboard

En el Dashboard aparece el resumen del dia y horas en la gestiéon de tickets por los
diferentes estados. Haciendo clic en cada uno de estos estados se puede dirigir al
detalle de los tickets.

El contratista mediante la mesa de ayuda dispuesta para la atenciéon de casos, atendio y
resolvio las solicitudes que se presentaron durante el periodo informado.

El contratista cumplié con la solucién de los casos reportados en la mesa de ayuda en
los tiempos establecidos.
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www.tobegroup.co


mailto:soporte@tobegroup.co

ToBe«Group

INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

22300044

Listado Detallado de Incidentes

Usuario Dependencia Descripcion Descripcion Respuesta Fecha'fie e
Creacion Respuesta
El equipo presenta fallas con la fuente de
poder, ya que el ventilador de la fuente no
1 ReV|§|on Caro~I|na Correcciones Garantia funciona y genera olor a quemado ya que 2/12/2024 9/1 2/.2024
Equipo Muiioz genera recalentamiento en los componentes, 12:49
se procede a solicitar garantia sobre el equipo
con el proveedor Compumax.
El equipo presenta fallas con el paquete de
P . ofimatica, se realiza reinstalacion del paquete
2 F:Eew§|0n Lu'.s Correcciones F al,laf de ofimatica, se realizan pruebas de digitacion 2/12/2024 o 2/, 2024
quipo Bonilla Ofiméatica iy ] 12:51
y creacion de archivos en el paquete de
ofimatica sin presentar fallas
Se realiza validacion de permisos asignados a
Revision Sorel . Unidades de | las unidades de red, se realiza el mapeo de las 9/12/2024
= Equipo Barrera/ GO s Red unidades de red y se realiza la verificaciéon e 3/12/2024 12:59
ingresos con el usuario sin presentar falla.
Se realiza instalacion y configuracién de la
Revision Isabel . Instalacion _ 'mpresora ARl EDICEEE [ d.e 9/12/2024
4 . Correcciones impresion, 10 pruebas, se entrega equipo 3/12/2024
Impresora | Fajardo Impresora . ) 13:25
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccién del usuario.
Se realiza validacion de permisos asignados a
Revision Isabel . Unidades de | las unidades de red, se realiza el mapeo de las 9/12/2024
5 Equipo Fajardo CoiiEsd s Red unidades de red y se realiza la verificacion e 3/12/2024 13:26
ingresos con el usuario sin presentar falla.
Se realiza instalacion y configuracion de la
Revision Erika ) Instalacion - (LTl 10 S [P e D 9/12/2024
6 . Correcciones impresion, 10 pruebas, se entrega equipo 4/12/2024
Impresora | Fajardo Impresora . . 13:29
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccion del usuario.
Se realiza instalacion y configuracién de la
Revisiéon Sandra Gestion instalacion _ !mpresora IR e d.e 9/12/2024
7 . impresion, 10 pruebas, se entrega equipo 4/12/2024 .
Impresora | Gutiérrez Documental Impresora . . 13:30
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccién del usuario.
El equipo presenta fallas con el paquete de
a2 ] Acrobat, se realiza reinstalacion del paquete de
8 ReV|§|on Clen.menaa Comercial Falla Acrobat | Acrobat, se realizan pruebas de digitacion y 5/12/2024 9/12/2024
Equipo Triana . . 13:34
creacion de archivos en el paquete de Acrobat
sin presentar fallas
El equipo presenta fallas con el paquete de
Revision José Talento Revision DT, €12 real|z§ el S deI'p'aqu'e’te = 9/12/2024
9 Equi : . Acrobat, se realizan pruebas de digitacion y 5/12/2024 .
quipo Sierra Humano Equipo . c 13:36
creacion de archivos en el paquete de Acrobat
sin presentar fallas
El equipo no conecta a la red cableada, se
Revision luz .. realiza revision técnica de los componentes, se 9/12/2024
2 Equipo Cotrino Cerireras Cemediety encuentra desconectado el cable de red DAL 13:37
desconectado se conecta, sin presentar fallas
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11 ReV'?'On Johr\ Control Interno
Equipo Rubio

Falla
Parlantes

El equipo presenta fallas con la tarjeta de
audio, se realiza revision técnica el equipo
presenta fallas con diadema para reproducir
dictados, se realiza actualizacion del driver de
la tarjeta de audio, se realizan pruebas de
audio con audifonos y parlantes sin presentar
fallas, se entrega equipo operativo y sin
presentar fallas, entrega equipo operativo y a
satisfacciéon del usuario.

5/12/2024

9/12/2024
13:39

12 | Revision | Daniel | =0 pilidad
Impresora | Pinzén

Atascos de
Papel

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira atascos

y se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se
entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfacciéon del usuario.

6/12/2024

11/12/2024
12:18

Revision
Impresora

Jorge

Contabilidad
torres

13

configuraciéon
Impresora

La impresora presenta fallas con la
configuraciéon en impresién de tamafios de
papel en 8.5X13, se realiza revision técnica en
la configuracion del office detectando una
configuracion de un tipo de papel distinto al
de la impresora (Folio), se realiza configuracion
de tamanos de papel 8.5X13, se realizan
pruebas de impresion sin presentar fallas, se
realizan 20 pruebas sin presentar fallas

6/12/2024

11/12/2024
12:21

Revision | Sebastian | ' rogramacion
1% | impresora | Anchique de la
i g Produccion

Instalacion
Impresora

Se realiza instalacion y configuracién de la
impresora Xerox, se realizan pruebas de
impresion, 10 pruebas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccion del usuario

9/12/2024

11/12/2024
12:33

Revisiéon Lina L
15 Escaner Saenz Digitacion

Conectividad

Se realiza revision técnica, el escaner no
inicializa, se realizan pruebas en otra toma
eléctrica, el equipo inicializa correctamente, se
realizan pruebas de digitalizacion 10 pruebas,
se entrega equipo operativo y sin presentar
fallas y a satisfaccién del usuario.

9/12/2024

12/12/2024
14:32

Revision —
16 Marina

. Sub Gerencia
Escaner
Suarez

Conectividad

Se realiza revision técnica, el escaner no
inicializa, se realizan pruebas en otra toma
eléctrica, el equipo inicializa correctamente, se
realizan pruebas de digitalizaciéon 10 pruebas,
se entrega equipo operativo y sin presentar
fallas y a satisfaccién del usuario.

9/12/2024

12/12/2024
12:54

17 | Revision Cesar Presupuestos
Equipo | Rodriguez P

Conectividad

El equipo no presenta imagen ni enciende el
monitor, se realiza revision técnica de los
componentes, se encuentra desconectado el
adaptador del monitor, se realizan pruebas en
otras tomas sin presentar fallas en el equipo,
se deja monitor conectado a otro punto
eléctrico, se entrega sin presentar fallas y a
satisfacciéon del usuario

9/12/2024

12/12/2024
14:33

Revision José .
18 Tesoreria
Impresora | Guerrero

Atascos de
Papel

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira ataco y
se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se

entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfaccion del usuario.

9/12/2024

12/12/2024
12:56
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El equipo presenta fallas con el paquete de
Acrobat, se realiza reinstalacion del paquete de

19 ReV|§|on FEUIE Juridica Falla Acrobat | Acrobat, se realizan pruebas de digitacion y 10/12/2024 12/12/2024
Equipo Guana iy " 14:34
creacion de archivos en el paquete de Acrobat
sin presentar fallas
El equipo presenta fallas con el paquete de
q-n . Acrobat, se realiza reinstalacion del paquete de
20 Rew§|on Frar}CISCO Juridica Falla Acrobat | Acrobat, se realizan pruebas de digitacion y 10/12/2024 12/1 2_/2024
Equipo Espinoza 0 : 12:58
creacion de archivos en el paquete de Acrobat
sin presentar fallas
El equipo presenta fallas con el paquete de
s . ofimatica, se realiza reinstalacion del paquete
21 ReVI§|on B,Ianca Prpmocprll y .Falllg de ofimatica, se realizan pruebas de digitacion 10/12/2024 12/12/2024
Equipo Sanchez Divulgacion Ofimatica i . 12:59
y creacion de archivos en el paquete de
ofimatica sin presentar fallas
Se realiza revision técnica, el escaner no
inicializa, se realizan pruebas en otra toma
Revision Lina s Atascos de | eléctrica, el equipo inicializa correctamente, se 12/12/2024
22 Escaner Saenz Dl Papel realizan pruebas de digitalizacion 10 pruebas, HOACH A0 13:00
se entrega equipo operativo y sin presentar
fallas y a satisfaccion del usuario.
El escaner presenta atasco de papel, se realiza
Luz revision técnica se encuentran 2 hojas en la
>3 Revnlsmn Marina Sub Gerencia Atascos de ruta de papelZ se .r,etlra ataco y se realizan 10/12/2024 12/12/2024
Escaner Papel pruebas digitalizacién, 10 pruebas se entrega 13:02
Suarez : . . : .
equipo operativo sin fallas y a satisfaccion del
usuario
El equipo no presenta imagen ni enciende el
monitor, se realiza revision técnica de los
componentes, se encuentra desconectado el
>4 F:Eew§|on Ce§ar Presupuestos | Conectividad adaptador del.monltor, se realizan prueba; en 11/12/2024 12/1 2./2024
quipo | Rodriguez otras tomas sin presentar fallas en el equipo, 14:38
se deja monitor conectado a otro punto
eléctrico, se entrega sin presentar fallas y a
satisfaccion del usuario
El equipo no reconoce los parlantes, se realiza
s . . revision técnica se detecta parlantes
25 Revn§|on Gilberto Gestion izl defectuosos, se realiza cambio de parlantes, se 11/12/2024 12/12/2024
Equipo Cortez Documental Parlantes ! . . 16:49
entrega equipo operativo y sin presentar fallas
y a satisfaccion del usuario.
El equipo presenta fallas con la tarjeta de
Luz video, se realiza revision técnica se encuentra
26 | Revision | viofina | Sub Gerencia | Falla Video desactualizado los drivers, se realiza 12/12/2024 | 12/12/2024
Equipo actualizacion del driver, se realizan varias 16:51
Suarez . .
pruebas sin presentar fallas. Se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas.
Se realiza revision técnica, el equipo presenta
fallas con la conexion de red, se ejecutan
comandos por CMD, para liberar y reiniciar la
27 ReV|§|on Albf:rto Compras Conectividad tarjeta de red, se; restablecen Ias'coneX|'o’nes 12/12/2024 12/12/2024
Equipo | Rodriguez de red, se realizan pruebas de impresion 16:57

navegacion sin presentar fallas, se entrega
equipo operativo sin presentar fallas y a
satisfacciéon del usuario.
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Revision =
28 Marina

Sub Gerencia
Impresora
Suarez

Atascos de
Papel

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira atasco y
se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se
entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfaccion del usuario.

12/12/2024

12/12/2024
20:30

59 | Revision | Lina Digitacién
Impresora | Saenz

configuracion
Impresora

La impresora presenta fallas con la
configuracién en impresién de tamafios de
papel en 8.5X13, se realiza revision técnica en
la configuracion del office detectando una
configuracion de un tipo de papel distinto al
de la impresora (Folio), se realiza configuracion
de tamanos de papel 8.5X13, se realizan
pruebas de impresion sin presentar fallas, se
realizan 20 pruebas sin presentar fallas.

12/12/2024

12/12/2024
20:31

Revisiéon Lida
30 Equipo Martinez Cartera

Conectividad

El equipo no presenta imagen ni enciende el
monitor, se realiza revision técnica de los
componentes, se encuentra desconectado el
adaptador del monitor, se realizan pruebas en
otras tomas sin presentar fallas en el equipo,
se deja monitor conectado a otro punto
eléctrico, se entrega sin presentar fallas y a
satisfaccién del usuario

12/12/2024

18/12/2024
16:24

Promocién
Divulgacion

Amanda
Galindo

Revision

31 Equipo

Bloqueos

El equipo presenta fallas de bloqueos, Se
realiza revision técnica no es posible realizar
desbloqueo del equipo, se realiza liberacion de
la tarjeta de video por comando, se realiza
actualizacion de la tarjeta de video sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

13/12/2024

18/12/2024
16:31

Revision Frankie 1
== Equipo Castillo LUl

Revision
Correo

El equipo presenta fallas con el correo, se
realiza revision técnica el equipo no puede
actualizar las carpetas del correo, se forzan
politicas y se re-perfila el correo, y se realiza la
actualizacion de las carpetas del correo sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

13/12/2024

18/12/2024
16:34

Sub Gerencia
Administrativa

Luz
Suarez

Revision

=€ Equipo

Falla Monitor

El equipo presenta fallas con el Cable HDMI, se
realiza cambio de cable, se realizan pruebas
sin presentar fallas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccion del usuario.

16/12/224

18/12/2024
16:41

Revision
Equipo

Rodrigo

= Guzman

Cartera

Calidad de
imagen

El equipo presenta fallas con el Cable HDMI, se
realiza cambio de cable, se realizan pruebas
sin presentar fallas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccion del usuario.

18/12/2024

18/12/2024
16:42

Alba
Mora

Sub Gerencia
Produccién

Revision

35
Impresora

No imprime

Se realiza instalacién y configuracién de la
impresora Xerox, se realizan pruebas de
impresién, 10 pruebas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccién del usuario.

18/12/2024

18/12/2024
16:44
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36

Revision
Impresora

Yomara
Urrego

Planeacion

No imprime

Se realiza instalacion y configuracion de la
impresora Xerox, se realizan pruebas de
impresion, 10 pruebas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccion del usuario.

18/12/2024

18/12/2024
16:44

37

Revision
Equipo

Giovany
Angel

Planeacién de
la Produccion

Revision
Correo

El equipo presenta fallas con el correo, se
realiza revision técnica el equipo no puede
actualizar las carpetas del correo, se forzan
politicas y se re-perfila el correo, y se realiza la
actualizacion de las carpetas del correo sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

19/12/2024

18/12/2024
16:49

38

Revision
Impresora

Luz
Huertas

Juridico

No imprime

La impresora genera alerta por alimentacion de
papel, se realiza revision técnica se encuentra
mal configuradas las opciones de papel, por
parte del usuario, se realizan Correcciones y se
le explica al usuario los tamanos y tipos de
papel configurados en la impresora se entrega
equipo operativo y sin presentar fallas.

19/12/2024

18/12/2024
16:51

39

Revisiéon
Impresora

Lina
Pérez

Contabilidad

Atasco de
papel

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira atasco y
se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se
entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfacciéon del usuario.

20/12/2024

18/12/2024
16:53

40

Revision
Equipo

Lenis
Gaviria

Contabilidad

Drivers de
video

El equipo presenta fallas con la tarjeta de
video, se realiza revision técnica se encuentra
desactualizado los drivers, se realiza
actualizacion del driver, se realizan varias
pruebas sin presentar fallas. Se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas.

20/12/2024

20/12/2024
12:33

41

Revision
Equipo

Lina
Séaenz

Digitaciéon

Bloqueos

El equipo presenta fallas de bloqueos, Se
realiza revision técnica no es posible realizar
desbloqueo del equipo, se realiza liberacion de
la tarjeta de video por comando, se realiza
actualizacion de la tarjeta de video sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

23/12/2024

20/12/2024
12:37

42

Revision
Equipo

Javier
Téllez

Digitacion

Drivers
Impresora

Se realiza instalacion y configuracion de la
impresora Xerox, se realizan pruebas de
impresion, 10 pruebas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccién del usuario.

23/12/2024

20/12/2024
12:39

43

Revision
Equipo

Grace
Vergara

Digitacion

Bloqueos

El equipo presenta fallas de bloqueos, Se
realiza revision técnica no es posible realizar
desbloqueo del equipo, se realiza liberacién de
la tarjeta de video por comando, se realiza
actualizacién de la tarjeta de video sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

23/12/2024

20/12/2024
19:31

44

Revision
Equipo

Cesar
Perea

Talento
Humano

Equipo no
enciende

El equipo no presenta imagen ni enciende el
monitor, se realiza revision técnica de los
componentes, se encuentra desconectado el
adaptador del monitor, se realizan pruebas en
otras tomas sin presentar fallas en el equipo

23/12/2024

20/12/2024
19:34
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45 | Revision |- Lems | Contabilidad
mpresora | Gaviria

configuracion

La impresora genera alerta por alimentacion de
papel, se realiza revision técnica se encuentra
mal configuradas las opciones de papel, por
parte del usuario, se realizan correcciones y se
le explica al usuario los tamanos y tipos de
papel configurados en la impresora se entrega
equipo operativo y sin presentar fallas.

23/12/2024

20/12/2024
19:37

46 ReV|§|on Is?.bel Correcciones
Equipo Fajardo

Equipo no
enciende

El equipo no presenta imagen ni enciende el
monitor, se realiza revision técnica de los
componentes, se encuentra desconectado el
adaptador del monitor, se realizan pruebas en
otras tomas sin presentar fallas en el equipo,
se deja monitor conectado a otro punto
eléctrico, se entrega sin presentar fallas y a
satisfaccién del usuario

24/12/2024

20/12/2024
19:38

. ReVl§|0n Ger'ardo Comercial
Equipo Silva

configuracion

El equipo presenta fallas con el correo, se
realiza revision técnica el equipo no puede
actualizar las carpetas del correo, se forzan
politicas y se re-perfila el correo, y se realiza la
actualizacion de las carpetas del correo sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

24/12/2024

24/12/2024
13:44

Revision Lilia .,
48 , Facturacion
Impresora | Gomez

Conectividad

La impresora no conecta a la red cableada, se
realiza revision técnica de los componentes, se
encuentra desconectado el cable de red
desconectado se conecta, sin presentar fallas
en el equipo, se entrega sin presentar fallas y a
satisfaccion del usuario

24/12/2024

24/12/2024
13:47

Revision Lilia .,
49 P , Facturacién
Escaner Gémez

Conectividad

El escaner no conecta a la red cableada, se
realiza revision técnica de los componentes, se
encuentra desconectado el cable de red
desconectado se conecta, sin presentar fallas
en el equipo, se entrega sin presentar fallas y a
satisfaccion del usuario

24/12/2024

24/12/2024
13:48

Revision Yaira o
50 Equipo Huertas Juridico

Drivers de
video

El equipo presenta fallas con la tarjeta de
video, se realiza revision técnica se encuentra
desactualizado los drivers, se realiza
actualizacion del driver, se realizan varias
pruebas sin presentar fallas. Se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas.

26/12/2024

24/12/2024
13:50

51 Revision Cesar Presipiesio
Equipo | Rodriguez P

Falla teclado

Se realiza revision Técnica, el teclado del
equipo presenta fallas con varias teclas que se
quedan pegadas, se realiza limpieza de las
teclas, se realizan pruebas con el usuario se
entrega equipo operativo y sin presentar fallas.

26/12/2024

24/12/2024
13:56

Revision Cesar
52 | ) Presupuesto
mpresora | Rodriguez

configuracion

La impresora presenta fallas con la
configuracion en impresion de tamarfios de
papel en 8.5X13, se realiza revision técnica en
la configuracion del office detectando una
configuracion de un tipo de papel distinto al
de la impresora (Folio), se realiza configuracién
de tamarios de papel 8.5X13, se realizan
pruebas de impresion sin presentar fallas, se
realizan 20 pruebas sin presentar fallas.

26/12/2024

24/12/2024
13:56

@tobegroup
www.tobegroup.co




ToBe«Group

INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

22300044

Oscar
Zea

Revision

Contabilidad
Impresora

53

configuracion

La impresora presenta fallas con la
configuracién en impresién de tamafios de
papel en 8.5X13, se realiza revision técnica en
la configuracion del office detectando una
configuracion de un tipo de papel distinto al
de la impresora (Folio), se realiza configuracién
de tamanos de papel 8.5X13, se realizan
pruebas de impresion sin presentar fallas, se
realizan 20 pruebas sin presentar fallas.

26/12/2024

27/12/2024
11:49

Rocié
Tenjo

Revision

Diario Oficial
Impresora

54

configuracion

La impresora presenta fallas con la
configuracion en impresion de tamarios de
papel en 8.5X13, se realiza revision técnica en
la configuracion del office detectando una
configuracion de un tipo de papel distinto al
de la impresora (Folio), se realiza configuracién
de tamafios de papel 8.5X13, se realizan
pruebas de impresion sin presentar fallas, se
realizan 20 pruebas sin presentar fallas.

26/12/2024

27/12/2024
11:57

Rocio
Tenjo

Revision

. Diario Oficial
Equipo

55

configuracion

El equipo presenta fallas con la tarjeta de
audio, se realiza revision técnica el equipo
presenta fallas con diadema para reproducir
dictados, se realiza actualizacion del driver de
la tarjeta de audio, se realizan pruebas de
audio con audifonos y parlantes sin presentar
fallas, se entrega equipo operativo y sin
presentar fallas, entrega equipo operativo y a
satisfacciéon del usuario.

27/12/2024

27/12/2024
11:59

Francisco
Espinoza

Revision

. Juridico
Equipo

56

configuracion

El equipo genera relaciéon de confianza, se
realiza revision técnica el equipo no reconoce
el dominio ni la contrasefa del usuario, se
realiza cambio de la contrasefia en el directorio
activo, el usuario realiza el cambio sin
presentar fallas, se entrega equipo operativo y
sin presentar fallas.

27/12/2024

27/12/2024
12:00

Gonzalo
Parra

Revision

. Tesoreria
Equipo

57

configuraciéon

Se realiza instalacién y configuracion de la
impresora Xerox, se realizan pruebas de
impresién, 10 pruebas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas, se entrega
equipo a satisfaccién del usuario.

27/12/2024

27/12/2024
12:02

Revisiéon
Impresora

Diego

: Comunicaciones
Aguilar

58

configuracion

Se realiza revision técnica la impresora
presenta problemas de configuracién en las
bandejas fisicas, se detecta configurado
tamafo de papel distinto a 8,5X13, se realiza
la observacion al usuario y se reconfigura la
impresora, se realizan pruebas de impresion se
entrega equipo operativo y sin presentar fallas,
sé entrega a satisfaccion del usuario.

27/12/2024

27/12/2024
12:04

Talento
Humano

Claudio
Doncel

Revision

22 Equipo

configuracion

Equipo presenta fallas con la salida de audio,
se realiza revision técnica se encuentra mal
configurado las salidas de audio desde la
configuraciéon del equipo, se realiza
configuracion de las salidas de audio, se
entrega equipo operativo y sin presentar fallas.

30/12/2024

27/12/2024
12:06
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60

Revision
Escaner

Laura
Arévalo

Tesoreria

configuracion

se realiza cambio de la contraseiia en el
directorio activo, el usuario realiza el cambio
sin presentar fallas, se entrega equipo
operativo y sin presentar fallas.

30/12/2024

27/12/2024
12:10

61

Revision
Equipo

Carolina

Facturacién

configuracion

El equipo presenta fallas con la navegacion, se
realiza eliminacion de temporales, se realiza
configuracion de los DNS, se realizan pruebas
de navegacion sin presentar fallas, se entrega
equip6 operativo y sin presentar fallas.

30/12/2024

31/12/2024
12:55

62

Revision
Equipo

Luz
Cotrino

Facturacion

configuracion

El equipo presenta fallas con la navegacion, se
realiza eliminacién de temporales, se realiza
configuracion de los DNS, se realizan pruebas
de navegacion sin presentar fallas, se entrega
equipd operativo y sin presentar fallas.

30/12/2024

31/12/2024
13:00

63

Revision
Impresora

Néstor
Bojaca

Sindicato

Configuracion

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira ataco y
se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se

entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfaccion del usuario.

30/12/2024

31/12/2024
13:07

64

Revision
Impresora

Lilia
Waldron

Facturacion

Configuracién

La impresora presenta atasco de papel, se
realiza revision técnica se encuentran 2 hojas
en la ruta de papel del fusor, se retira ataco y
se realizan pruebas impresion, 10 pruebas se

entrega equipo operativo sin fallas y a
satisfaccion del usuario.

30/12/2024

31/12/2024
13:08

Listado Detallado de Requerimientos

Asunto Usuario Dependencia | Descripcion Descripcion Respuesta I::echa' fie Fecha de
reacion respuesta
1 Eng:gglde Blc_)%liﬁa Correcciones Engggglde Se realiza la entrega de papel 2/12/2024 o 1122/ 5224
Se realiza alistamiento de un equipo
nuevos, se realiza instalacion del SO,
mevisic Lus Vai Solicitud taplicativosf.semiIIr.:\'base, S(Ia rea;l_ilz; | o/12/204
evision uz Yaira - . .. | entregay configuracion con el perfil de la
2 Equipo Huertas T elEs. asllzgna_lmon usuaria, se configura impresora y 2/12/2024 12:54
quipo aplicativos(ofimatica), se hace entrega del
equipo funcionado sin fallas y a
satisfaccién del usuario
Se realiza alistamiento de un equipo
nuevos, se realiza instalacion del SO,
o Solicitud aplicativos _semillz_i,base, se real_iza
3 Revision Isabel Correcciones | asignacién entrega y configuracion con el perfil de la 3/12/2024 9/12/2024
Equipo Fajardo . usuaria, se configura impresora y 13:23
Equipo ot o
aplicativos(ofimatica), se hace entrega del
equipo funcionado sin fallas y a
satisfaccién del usuario
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Se realiza alistamiento de un equipo
nuevos, se realiza instalacion del SO,
aplicativos semilla base, se realiza

4 Revigién E_r lka Correcciones aiicg);lg;tcl:gn entrega y_configuraqién con Ellperilidest 4/12/2024 SYEAAL,
Equipo Fajardo Equipo usuaria, se configura impresora y 13:29
aplicativos(ofimatica), se hace entrega del
equipo funcionado sin fallas y a
satisfacciéon del usuario
5 Eng:g:lde (I;(;T/?rllz Contabilidad Eng:g:lde Se realiza la entrega de papel 4/12/2024 9/112/;(1)24
Jacqueline
6 Engegalde Torres Comercial Engegalde Se realiza la entrega de papel 6/12/2024 A 12/_ 2024
ape Agudelo ape 13:40
Se realiza alistamiento de un equipo
nuevos, se realiza instalacion del SO,
N _ Solicitud aplicativos _semillg base, se real_iza
Revision Ruth Sub Gerencia . .. | entregay configuracién con el perfil de la 9/12/2024
7 " Az asignacion ; : ; 6/12/2024
Equipo Gualdron Produccién Equi usuaria, se configura impresora y 13:41
quipo o P
aplicativos(ofimatica), se hace entrega del
equipo funcionado sin fallas y a
satisfaccion del usuario
Se realiza alistamiento de un equipo
nuevos, se realiza instalacion del SO,
L . aplicativos semilla base, se realiza
Alistamiento | Sebastian Programacion S.°"°'“!‘,’ entrega y configuracion con el perfil de la 11/12/2024
8 d - - de la asignacion . : : 9/12/2024 i
e Equipo Anchique Produccion Equipo usuaria, se configura impresora y 12:33
aplicativos(ofimatica), se hace entrega del
equipo funcionado sin fallas y a
satisfaccion del usuario
Se realiza revision técnica, el equipo
presenta alerta por cambio de toner, se
Revision Edgar na Entrega realiza cambio de toéner se imprimen 12/12/2024
9 Impresora Montafia Planeacion Toéner estado de consumibles toneres al 100%, 9/12/2024 12:49
Se entrega equipo operativo y sin
presentar fallas
Se realiza revision técnica, el equipo
presenta alerta por cambio de toner, se
10 Revision Blanca Promocion y Entrega realiza cambio de toner se imprimen 10/12/2024 12/12/2024
Impresora Sanchez | Divulgacién Téner estado de consumibles téneres al 100%, 13:03
se entrega equipo operativo y sin
presentar fallas
11 Engzgzlde MI(_)IrI:Z)r;/a Facturacion Engzgglde Se realiza la entrega de papel 13/12/2024 12/ 115/5 27024
Se realiza recepcion de equipo e
Revision Nohora Control Entrega de ingresado al inventario equipo que se 18/12/2024
12 ; - : g : 16/12/224
Equipo Velasquez Interno Equipo encontraba asignado a usuario externos 16:26
de la Contraloria, se reciben sin ninguna
novedad.
13 Revision Nohora Control Entrega de ingsrgsraegcl)lzj {:\?gﬁgﬁg ggueigcl:lggeese 16/12/224 18/12/2024
Equipo Velasquez Interno Equipo 16:41

encontraba asignado a usuario externos
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Se realiza recepcion de equipo e
Revision Nohora Control Entrega de ingresado al inventario equipo que se 18/12/2024
14 ; z : " : 17/12/2024
Equipo Velasquez Interno Equipo encontraba asignado a usuario externos 16:42
de la Contraloria, se reciben sin ninguna
novedad.
Se realiza recepcion de equipo e
L ingresado al inventario equipo que se
Revisién Nohora Control Entrega de . " 18/12/2024
15 Equipo Velasquez Interno Equipo encontraba aS|gnado a usuario externos 17/12/2024 16:44
de la Contraloria, se reciben sin ninguna
novedad.
Entrega de | Luz Yaira - Entrega de . 18/12/2024
16 Papel Huertas Juridica Papel Se realiza la entrega de papel 18/12/2024 16:44
Entrega de Yeni . Entrega de . 18/12/2024
17 Papel Bermidez Gerencia Papel Se realiza la entrega de papel 30/12/2024 16:55
Entrega de Yeni . Entrega de . 20/12/2024
18 Papel Bermidez Gerencia Papel Se realiza la entrega de papel 30/12/2024 12:41
Se realiza revision técnica, el equipo
presenta alerta por cambio de toner, se
Revisién Ricardo . Entrega realiza cambio de toner se imprimen 20/12/2024
19 Impresora Diaz Planeacion Téner estado de consumibles téneres al 100%, 30/12/2024 12:41
Se entrega equipo operativo y sin
presentar fallas
Entrega de Luz Sub gerencia | Entrega de . 31/12/2024
A Papel Suarez | Administrativa Papel B 1) (B GiTEgE\ 2 (2R 30/12/2024 13:04

3. ANALISIS DE VARIABLES EN LA MESA DE AYUDA

Total Incidentes y requerimientos por Categoria Mes De
Diciembre de 2024

Total Incidente 64

Total 20

Incidente Requerimiento
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1. Analisis por Asunto
Requerimientos

El analisis de los requerimientos segun su asunto revela los temas mas reportados por
los usuarios. Esto permite identificar areas recurrentes que requieren atencion.

Distribucién de Requerimientos por asunto:

ENTREGA PAPELERIA 8
ENTREGA DE EQUIPO 4
ENTREGA DE TONER 3
ASIGNACION DE EQUIPO 5
TOTAL 20

GRAFICA REQUERIMIENTOS MES DE DICIEMBRE DE 2024

Cuenta de Usuario

Tipo de Solicitud Y RequerimientoX Area

Requerimiento v

Requerimiento - Revision Impresora
Requerimiento - Revision Equipo
M Requerimiento - Entrega de Papel

Requerimiento - Alistamiento de Equipo

Program
Sub ; Promocio Sub
. . acionde » . ) )
ontro orrecci erencia n erencia acturaci omerci
Control c G L g Fact C
a
Interno ones Producci Brodicel d Divulgaci | Administr al
roducci

Gerencia

\ Requerimiento - Revision Impresora

{ Requerimiento - Revision Equipo 4

B Requerimiento - Entrega de Papel

Reduerimiento- Altamienta deﬁwo
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IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

IMPRESORA
XEROX B610

LISTADO DE ENTREGA DE PAPELERIA POR AREA IMPRESORAS IMPRENTA

3XB462811

3XB462812

3XB462792

3XB462858

3XB462847

3XB462843

3XB462825

192.168.100.2
22

192.168.100.2
36

192.168.100.2
23

192.168.100.2
06

192.168.100.2
18

192.168.100.2
25

192.168.100.2
12

Piso 1

Piso 2

Piso 2

Piso 2

Piso 2

Piso 2

Piso 2

Costos

Contabilidad

Tesoreria

cTp

Cartera

Juridica

Mejora Continua

10

6/12/2024

3/12/2024

18/12/2024

IMPRESORA 192.168.100.2 . .
IMPRESORA 192.168.100.2 . .
XEROX B610 3XBa62827 ---
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IMPRESORA 192.168.100.2 .
XEROX B610 3XB462854 ---
IMPRESOR
XEROX COLOR | 9RA670584 |192.168.121.3 Piso 3 Planeacién 10/12/2024
C600

IMPRESOR
192.168.100.2 GERENCIA
XEROC)é(()I(?LOR 9RA670593 COMUNICACIONES 19/12/2024

impresora
XEROX
192.168.100.2 . L.
MULTIFUNCIO | EHQ400777 9 61?_) 00 Planta Diagramacion Color
NAL TABLOIDE
C8155
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INCIDENTES

El analisis de los incidentes segun su asunto revela los temas mas reportados por los
usuarios. Esto permite identificar fallas mas recurrentes que requieren atencion.

Total Incidentes por Categoria Mes De Diciembre de 2024

Total Incidente 64

Total 20

Incidente Requerimiento

GRAFICO POR CATEGORIAS MES DE DICIEMBRE DE 2024
Distribucién de incidentes por asunto:

REVISION EQUIPO 37
REVISION IMPRESORA 21
REVISION ESCANER 6
TOTAL 64

2. Analisis por Usuario

Este analisis identifica a los usuarios con mayor cantidad de incidentes reportados, lo
que puede ayudar a determinar necesidades especificas de capacitacion o soporte.
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

TOBe*G roup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

GRAFICO POR DISTRIBUCION POR CASOS MES DE DICIEMBRE DE 2024

GRAFICO POR DISTRIBUCION POR CASOS MES DE DICIEMBRE
DE 2024

¥ Incidente - GRUPO CONTROL DICIPLINARIO
INTERNO

¥ |Incidente - OFICINA ASESORA JURIDICA
® Incidente - OFICINA ASESORIA DE PLANEACION
* Incidente - SUB-GERENCIA ADMINISTRATIVA

® Incidente - SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

® Incidente - SUBGERENCIA COMERCIAL Y DE
- - DIVULGACION
1111 1
*Incidente - SUBGERENCIA DE PRODUCCION

' "' i i

Alistamiento de Entrega de Papel Revisidon Equipo Revision Escaner  Revision Impresora  ~ Incidente - (en blanco)
Equipo

Analisis por Dependencia

Cuenta de Usuario

Tipo de Solicitud Y RequerimientoX Area

Requerimiento - Revisién Impresora
Requerimiento - Revision Equipo
B Requerimiento - Entrega de Papel

Requerimiento - Alistamiento de Equipo

— —
I il x| 1 1

Program

Sub
_ ) _ acionde o . _ !
Control Correcci Gerencia Juridi Planeaci L Contabili ny gerencia Facturaci Comerci
uridica a
Interno ones Producci on . dad Divulgaci Administr on
Producci B
on on ativa
on

Promocio Sub

Gerencia

Requerimiento - Revisién Impresora 1

Requerimiento - Revisiéon Equipo

® Requerimiento - Entrega de Papel

Requerimiento - Alistamiento de Equipo

Area ~
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

GRAFICO REQUERIMIENTOS MES DE DICIEMBRE DE 2024
El analisis por dependencia permite observar las areas internas de la organizacion que
generan mayor cantidad de incidentes, destacando las posibles areas criticas.
| DEPENDENGA [ TOTAL |
CONTROL INTERNO
CORRECIONES
JURIDICA
PLANEACION
GERENCIA
COMERCIAL
SUB-GERENCIA ADMINISTRATIVA
PROMOCION Y DIVULGACION
CONTABILIDAD
SUB-GERENCIA DE PRODUCCION
FACTURACION
PROGRAMACION DE LA PRODUCCION
TOTAL
4. Respuestas Mas Comunes

AlalalalalalaNdININVWDS

N
o

Las respuestas proporcionadas por el equipo de soporte muestran las acciones mas
frecuentes realizadas para resolver incidentes.

Informe: Respuestas Mas Comunes en la Mesa de Ayuda

Resumen del Analisis
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

Este informe presenta un analisis detallado de las respuestas mas comunes
proporcionadas por el equipo de soporte durante diciembre de 2024. El objetivo es
identificar patrones en las soluciones ofrecidas para mejorar la eficiencia y abordar
areas que requieren atencioén adicional.

TOTAL POR REQUERIMIENTO

El escaner no conecta a la red cableada, se realiza revision técnica...

Revision

Revision Impresora Escaner

se realiza cambio de la contrasefia en el directorio activo, el...

Se realiza instalacidn y configuracion de la impresora Xerox, se...

La impresora genera alerta por alimentacion de papel, se realiza...
La impresora no conecta a la red cableada, se realiza revision...

Se realiza instalacién y configuracion de la impresora Xerox, se...

La impresora presenta atasco de papel, se realiza revision técnica...
Se realiza validacién de permisos asignados a las unidades de red,...
El equipo presenta fallas con el paquete de ofimatica, se realiza...
Se realiza revision técnica, el equipo presenta fallas con la...

El equipo genera relacidn de confianza, se realiza revision técnica...
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Equipo presenta fallas con la salida de audio, se realiza revision...

El equipo presenta fallas con el Cable HDMI, se realiza cambio de...

Revision Equipo

El equipo presenta fallas de bloqueos, Se realiza revision técnica...
El equipo presenta fallas con la tarjeta de video, se realiza revision...

El equipo no presenta imagen ni enciende el monitor, se realiza...

Analisis Detallado

Problemas con el servicio de impresion: Constituyen una parte significativa de los
incidentes, especialmente relacionados con la configuracion de tamahos/tipos de
papel y atascos de papel. Esto sugiere la necesidad de ofrecer capacitacion a los
usuarios y generar acciones de mejora.
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

TOBE*G roup 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

e Reinstalacién de software: Las frecuentes reinstalaciones de Office y Acrobat indican
posibles problemas con el deterioro del sistema operativo en sus funciones basicas,
actualizaciones de los proveedores de las aplicaciones o0 a la manipulacién por parte de
los usuarios. Podria ser util implementar soluciones preventivas, tales como
capacitaciones para garantizar la funcionabilidad de los equipos y la productividad del
usuario.

o Dispositivos periféricos: Incidentes relacionados con el mouse y el escaner senalan la
importancia de verificar su estado fisico periédicamente, para garantizar su correcto
funcionamiento.

e Capacitacion: La solicitud de capacitacion basica sugiere que algunos usuarios podrian
beneficiarse de sesiones de formacién para mejorar su competencia tecnolégica.

5. Conclusiones y Recomendaciones

- Enfoque en Impresoras: Dado el alto numero de incidencias, se recomienda realizar
capacitaciones o espacios donde el usuario pueda solucionar inquietudes o falencias
en la utilizacién de las impresoras.

- Actualizacion y Soporte de Software: Revisar las politicas de actualizacién automatica
y ofrecer guias rapidas a los usuarios para solucionar problemas menores de software.

e (Capacitacion de Usuarios: Implementar programas de formacién para mejorar las
habilidades tecnolégicas de los empleados y reducir incidencias relacionadas con el
uso incorrecto de herramientas.

e Monitoreo Continuo: Establecer un sistema de seguimiento para identificar tendencias
en los incidentes y respuestas, permitiendo una respuesta proactiva a problemas
recurrentes.

6. Analisis de Tiempos de Respuesta

El analisis del tiempo de respuesta mide la eficiencia del equipo de soporte para
atendery resolver los incidentes registrados.

TIEMPOS DE RESPUESTA MES DE DICIEMBRE DE 2024
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
‘IbBe*Group 22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

DISTRIBUCION DE TIEMPOS DE RESPUESTA

FRECUENCIA

TIEMPOS DE RESPUESTA (HORAS)

Estadisticas Generales del Tiempo de Respuesta (en horas):
o Numero de incidentes analizados: 64
e Promedio: 25.17 horas
e Minimo: 0.02 horas (~2 minutos)
e Mediana: 20.92 horas
e Maximo: 95.69 horas (4 dias)

Distribucion del Tiempo de Respuesta:

La mayoria de los incidentes tienen tiempos de respuesta entre 1y 45 horas, con algunos casos
excepcionales que superan las 90 horas.

GRAFICO PROMEDIO DE RESPUESTA POR CATEGORIA
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR CATEGORIA
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Revisién Equipo Revision Impresora Revision Escaner
37 21 6
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Cuenta de DEPENDENCIA

8
5
B

INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

OTROS GRAFICOS

DISTRIBUCION DE EQUIPOS POR ORGANIGRAMA

6

TIPODE DISPOSITIVO

EQUIPO DE COMPUTO

1 3

) 3
mn N

1 ESCANER

1 2

W [MPRESORAS

11

1

1

SUBGERENCIA
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

SUBGERENCIA DE
PRODUCCION

SUBGERENCIA
COMERCIALY DE
DIVULGACION

GERENCIA
GENERAL

OFICINA ASESORIA
DE PLANEACION

OFICINA ASESORA
JURIDICA

SUBGERENCIA
COMERCIALY DE
DIVULGACION

OFICINA DE
SISTEMAS E
INFORMATICA

SINDICATO

EQUIPO DE COMPUTO

70

71

45

b

11

14

5

13

ESCANER

5

1

2

1

1

IMPRESORAS

8

3

3

2

1

DISTRIBUCION POR AREA SEGUN ORGANIGRAMA  ~
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Suma de Total de paginas

INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PAG POR TIPO IMPRESION POR AREA

PAGINAS POR TIPO IMPRESION POR AREA

1776

1743

1132 H

39 189

pr—

126

e —

Duplex B 4
Simplex X
Diiplex - Diiplex
m Diplex - Simplex
98

—

SUBGERENCIA
ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA

SUBGERENCIA
COMERCIALY DE
DIVULGACION

SUBGERENCIA DE
PRODUCCION

GERENCIA
GENERAL

OFICINA ASESORA
JURIDICA

OFICINA ASESORIA

Sl DE PLANEACION

‘DUplex- Diiplex

571

1132

39

i Diplex - Simplex

4574

1776

1743

189

DISTRIBUCION POR AREA SEGUN ORGANIGRAMA - »

DISTRIBUCION POR AREA
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

TRABAJO POR AREA

TRABAJO POR AREA

Nombrede la aplicacién ~ +

800

PDF
600 Microsoft Word

400 - - 1 Microsoft PowerPoint

1 Microsoft Internet Explorer
200

B Microsoft Execel
—
f-——1 T

SUBGERENCIA | SUBGERENCIA SUBGERENCIA OFICINA OFICINA DE W Microsoft Excel
I I

ADMINISTRATIVA | COMERCIALY DE Sl;i%?;?cclgNDE OHCJISRA&SCE;ORA GGEET\JEENRE\f COMERCIALY DE |  ASESORIA DE SINDICATO SISTEMAS E 1 Corel Draw

YFINANCIERA | DNULGACION DIVULGACION |  PLANEACION INFORMATICA

PDF 702 359 211 143 70 12 25
Microsoft Word 331 206 169 107 82 2 1
Microsoft PowerPoint 5 2 1 4 6 2

Aplicativos de Terceros

Microsoft Internet Explorer 5 3 6 2

Microsoft Execel 1
Microsoft Excel 312 159 197
Corel Draw 2 1
lApiicativos de Terceros 461 31 301

EXTENCION

DISTRIBUCIONPOR AREA SEGUN ORGANIGRAMA
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PAGINAS POR AREA

Namero de serie v

Suma de Total de pdginas

PAGINAS POR AREA SUBGERENCIA ADMINISTRATIVAY FINANCIERA

M SUBGERENCIA DE PRODUCCION
W SUBGERENCIA COMERCIAL Y DE DIVULGACION
W GERENCIA GENERAL
W OFICINA ASESORA JURIDICA
W SUBGERENCIA COMERCIALY DE DVULGACION
SINDICATO
OFICINA ASESORIA DE PLANEACION

H OFICINA DE SISTEMAS E INFORMATICA
|

SUBGERENCI SUBGERENCI SUBGERENCI OFICINA
A SUBGERENCI) A OFICINA A ASESORIA OFICINA DE
ADMINISTRA ADE | COMERCIAL | GERENCIA ASESORA COMERCIAL SINDICATO 0 SISTEMAS E
PRODUCCIO|  YDE GENERAL YDE INFORMATIC
e N DVULGACIO b DVULGACIO it A
FINANCIERA \ \ N

\ Total| 19049 9003 6585 2259 1867 807 321

DISTRIBUCION POR AREA SEGUN ORGANIGRAMA | Tipo de trabajo ~
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

DISTRIBUICION POR TIPO IMPRESIO

Suma de Total de paginas

10000
9000
8000
7000
6000

i Simplex X

Duplex B, 4
Diiplex - Diplex

4000

3000 B Simplex - Diplex

2000

1000

0

Total
‘Duplex- Diiplex 1748

|Simplex - Diplex 8615

TITULO DEL EJE
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

TIPO COLOR

TIPO COLOR

(en blanco) BN
H Color BN

BN
(en blanco)
j Total 30018

TITULO DEL EIE
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

USO DE IMPRESORAS TOP 10

USO DE IMPRESORAS TOP 10

¥ Digitacion (Xerox VersalLink B610) -
192.168.100.230 (Network)

* DIAGRAMACION COLOR (Xerox AltaLink C8155)
- 192.168.100.215 (Network)

® Programacion de la produccion (Xerox
Versalink B610) - 192.168.100.95 (Network)

¥ TALENTO HUMANO (Xerox VersalLink B610) -
192.168.100.237 (Network)

® Contabilidad (Xerox VersalLink B610) -
192.168.100.236 (Network)

® PROMOCION Y DIVULGACION (Xerox VersaLink
C600) - 192.168.102.93 (Network)

* JURIDICA (Xerox VersaLink B610) -
192.168.100.225 (Network)

~ COMPRAS (Xerox Versalink B610) -
192.168.100.217 (Network)

* Tesoreria (Xerox Versalink B610) -
192.168.100.223 (Network)

* COMERCIAL (Xerox VersaLink B610) -
192.168.100.235 (Network)
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.

22300044

Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PAGINAS POR USUARIO TOP 10

PAGINAS POR USUARIO TOP 10

¥ I[perezr

* emontanab
® cmelob

¥ jmontoyar

® jamorteguic
® Unknown

* |gaviriav

¥ wguerreroe
* dbohorquezz

* dalfonsop

¥ Total

Iperezr

2641

emontanab

1613

cmelob

1474

jmontoyar

jamortegui
c

Unknown

Igaviriav

wguerrero | dbohorque
e

dalfonsop

1419

1329

1234

1220

1140 | 1100 | 817
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INFORME MESA DE AYUDA — CONTRATO DE ARRENDAMIENTO No.
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

PAGINAS POR AREA/TIPO

PAGINA POR AREA/TIPO

Cuenta de Color M Cuenta de BN

324

b6 11

37
L o—

———

SUBGERENCIA

|
\
ADMINSTRATIVAY SUBGERENCIA COMERCIAL SUBGERENCIA DE OFICINA ASESORA JURIDICAL  GERENCIA GENERAL OFICINA ASESORIA DE | SUBGERENCIA COMERCIAL |

[VULGACION P [ON PLANEACION Y DE DIVULGACION
EINANCIERA DEDIVULGACIO RODUCCIO LANEACIO! DE DIVULGACIO

Cuenta de Color 250 355 369 36 66 14
B Cuenta de BN 1818 781 676 34 1% 17

DISTRIBUCION POR AREA SEGUN ORGANIGRAMA v
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

Incidentes Mesa Servicios Tendencias

Cuenta de Requerimiento Reportada

INCIDENTES

REQUERIMINTO/INCIDENTE .Y

INCIDENTES

EQUIPODE ESCANER IMPRESORA EQUIPODE ESCANER IMPRESORA EQUIPODE ESCANER IMPRESORA EQUIPODE ESCANER [MPRESORA EQUIPODE ESCANER IMPRESORA
COMPUTO COMPUTO COMPUTO COMPUTO COMPUTO
PC PC PC PC PC

Agosto Septiembre QOctubre Noviembre Diciembre

MES ~ [ TICET_ASUNTO ~
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ToBe«Group

al 31 de diciembre de 2024

de diciembre de 2024

Del O1

Requerimiento Mesa Servicios Tendencias

REQUERIMIENTO

REQUERIMIENTO

NOIDVOTNAIAQ 3d A TVIDHIINOD VIONIHIOINS

VH3IDNVNI4 A VAILVYLSINIANGY VIONIEIOANS

NOIDV3INV1d 3d VIHYOS3SY VNIDIHO

V2IdidNr v40s3sy VNIDIHO

TVYINID VIONIHIDO

NOI2ONAO0Yd 3d VIONIHIDANS

NOIDVOTNAIA 3d A TVIDHIINOD VIONIHIOANS

VH3IDNVNIA A VAILVYLSINIANGY VIONIEIOANS

NOIDVOINAIA 3d A TVIDHIINOD VIONIHIOANS

NOIDV3INV1d 3d VIHYOS3SY VNIDIHO

TVH3INID VION3IY3IO

NOI2ONAO0Yd 3d VIONIEIOANS

NOIDVOTNAIA 3d A TVIDHIINOD VIONIHIOANS

VIIdiINTr YY4OS3SY VNIDIHO

Diciembre

Noviembre

Diciembre

Noviembre

ENTREGA DE PAPEL

CAMBIO DE TONER
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Del 01 de diciembre de 2024 al 31 de diciembre de 2024

7. Acciones de Mejora
e Crear un plan de capacitacion de acuerdo con las fallas detectadas mensualmente en los
informes, con el fin de garantizar el servicio de todos los equipos (Impresoras, Escanery
Equipos de Escritorio) que se encuentran en arrendamiento en la Imprenta Nacional.

e Realizar un sondeo de los temas de interés o necesidades que pueda presentar el usuario
que no se hayan detectado.

Crear un plan de contingencia de acuerdo con las necesidades o fallas que puedan
generar traumatismos en la operacion.

Cordialmente,

NAN FELIPE WIL ARTINEZ
C.C. No. 1.019.011.119 de Bogota D.C
Representante Legal
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