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Cddigo: FGN-AP07-F-04

“Se recomienda leer el instructivo, ubicado al final del documento antes de diligenciar &l

presente formato”

| TIPODEINFORME | Parcial | X | Final l |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. | 18
1.2 | Periodo del Del 01 11 | 2025 | Al 31 11 2025
informe
Tipo de PRESTACION DE
1.3 COnfrato # FGN-NC-0081 Fgcha 23 | 05 | 2024 Contrato SERVICIOS
1.4 | Objeto

"CONTRATAR LA MESA DE SERVICIOS Y EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO PARA EQUIPOS DE COMPUTO
PROPIOS CON BOLSA DE REPUESTOS PARA LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION A NIVEL NACIONAL."

1.5 | Nombre del contratista
PEAR SOLUTIONS S.AS.
1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electrénico
900.148.177-6 luz.alarcon@pearsolutions.com.co
1.8 | Direccion | 1.9 | Teléfono
Carrera 12 No. 96 - 81 piso 4 6015082339
1.10 ;| Fecha de Inicio _ : 27 05 2024
1.11 | Requisitos de ejecucion del cdﬁ_tréto {multiple res'pue.'sta. si aplica, escager con “X’)
Acta de Inicio X Registro Presupuesial X
Aprobacién Garantia X Suscripcion del Contrato X
112 | Ap';;"sgz ;gég'jgfi‘g?g? x| Aplica No Aplica | X Fecha
2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES)(De]egado,el _c;:rt;re...cft'je&é regfstrado en el.contr=ato)
2.1 | Nombre(s) del supervisor(es). 0 intervéntor-(es) (_Ag;r_egarlas filas gue se requieran)

DAGOBERTO ENRIQUE GIRALDO TORRES

GISELLE VIVIANA MUNETON LARA

2.2

Dependencia

2.3

Numero de Extension o teléfono

i

Subdireccion de Tecnolegias de la Informacion y las

Comunicaciones

5702000 ext 11019
5702000 ext 10717

Q-

el clanunonio
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_ S S dgiraldo@fiscalia.gov.co
2.4 | Correo electronico quisele.muneton@fiscalia.qov.co
25 Nombre (s) del supervisor {es) o interventor (es). des:gnado (s)
’ {Entiéndase como designado, el que quedo registrado en el contrato si en fa claustla asi se’ drspuso)
N.A.
2.6 | Dependencia 2.7 | Nimero de Extensidén o teléfono
N.A. N.A.
.2.8 | Correo electrénico N.A.
| RESUMEN FINANCIERO'
3.1 Valor inicial de! contrato
Es hasta por la suma de $ 12.363.088.241,66 Pesos M/CTE
3.2 Vigencias futuras sl NO X
Cuadro 1 - Vigencias Futuras
ANO NUMERO .VALOR
2025 725 $ 7.484.805.723.22
TOTAL $ 7.484.805.723.22
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.3 | Namero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal |
No. De CDP Fecha de expedicién de CDP
17724 08/04/2024
0725 03/01/2025
37625 31/10/2025
{Agregar tantas filas como se requieran)
-3.4 ‘Ndmero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 =Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal

Fecha de expedicion de Registro

Presupuestal
430924 23 05 2024
625 03 o1 2025
1787825 31 10 2025
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{Agregar tantas filas como se requieran)

3.5 | Cesion Sl NO X Fecha

Resumen histdrico (Favor reportar en ef presente cuadra, los dates de todos los informes en forma cronolégica
3.6 e -

y discriminar por vigencia en caso que aplique)

Cuadro 4. Resumen Histérico

VALOR TOTAL DEL

FECHA DEL CONTRATO " LAS CUENTAS REPORTADO

ULTIMO ‘(E_ncluar el va!or de‘ ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE POR

CORTE adiciones y/o vigencias RADICADAS EN PRESENTE EJECUTAR
{dd/mm/aaaa) futuras en caso de que FINANCIERA INFORME

aplique i

30/06/2024 $12.363.088.241,66 $0 $0 $12.363.088.241,66
31/07/2024 $12.363.088.241,66 $0 30 $12.363.088.241,66
16/08/2024 $12.363.088.241,66 $0 $775.885.739,14 $11.587.202.502,52
31/08/2024 $12.363.088.241,66 $775.885.739,14 $691.897.961,15 $10.895.304.541,37
16/10/2024 $12.363.088.241,66 $1.467.783.700,29 $664.398.240,40 $10.230.906.300.97
31/10/2024 $12.363.088.241,66 $2.132.181.940,69 $627.534.193,01 $9.603.372.107,96
30/11/2024 $12.363.088.241,66 $2.759.716.133,70 $670.630.840,46 $8.932.741.267,50
11/12/2024 $12.363.088.241,66 $3.430.346.974,16 $683.105.359,03 $8.249,635.908,47
30/12/2024 $12.363.088.241,66 $4.113.452.333,19 $669.527.793,02 $7.580.108.115,45
31/01/2025 $12.363.088.241,66 $4.782.980.126,21 $682.582.941.,20 $6.897.525.174,25
28/02/2025 $12.363.088.241,66 $5.465.563.067 41 $662.492.688,41 $6.235.032.485,84
31/03/2025 $12.363.088.241 66 $6.128.055.755,82 $664.216.937.14 $5.570.815.548,70
30/04/2025 $12.363.088.241,66 $6.792.272.692,96 $672.897.290,04 $4.897.018.258,66
31/05/2025 $12.363.088.241,66 $7.465.169.983,00 $737.639.555,51 $4.160.278.703,15
30/06/2025 $12.363.088.241,66 $8.202.809.538,51 $ 699.670.387,08 $ 3.460.608.316,07
31/07/2025 $12.363.088.241,66 $8.902.479.925,59 $697.037.211,72 $2.763.571.104,35
31/08/2025 $12.363.088.241,66 $9.599.517.137,31 $671.662.085.,95 $2.015.693.686,34
30/09/2025 $12.363.088.241,66 $10.271.179.203,26 $653.070.976,11 $1.362.622.710,23
31/10/2025 $12.363.088.241,66 $10.924.250.179,37 $690.026.146,00 $672.596.564,23
30/11/2025 $13.032.616.034,68 $10.924.250.179,37 $672.257.727,28 $338.836.95
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(Agregar tantas filas como se requieran}

3.7 Historico de Modificaciones Contractuales

Modificatorio Adicion Prérroga Suspenslén Reanudacién
Fecha Nimero Namero Nimero Nimero Numero

Descripcion

06/08/2024 1

Modifica parcialmenie [a clausula Segunda -
VALOR ESTIMADC DEL CONTRATO - en el
sentido de distribuir el valor del cantrato en [a
vigencia 2024 y 2025, conforme al plazo de
gjecucion de cada vigencia fiscal, la cual queda
asi:

“(.) CLAUSULA  SEGUNDA- VALOR
ESTIMADQ DEL CONTRATO: El valor def
conirato corresponde a la suma de DOCE MIL
TRESCIENTOS SESENTA Y TRES MILLONES
OCHENTA Y OCHO MIL DOSCIENTOS
CUARENTA Y UN PESOS CON SESENTA Y
SEIS CENTRACOS M/CTE
($12.363.088.241,66) incluido IVA y fodos los
costos directos e indirectos y los impuestos
nacionales a que haya lugar, conforme a los
valores unitarios ofertados por el Contratista en
su oferta econdmica final la cual hace parte del
presente contrafto mediante ANEXO 1, y el cual
se encuentra distribuido por vigencias de la
siguiente manera:

VIGENCIA 2524 : ;
CONCEPTD siate (7) moses y cinco VIGENCIA 2025
L (5} dhias Oned (11j masas

VALOR MESA DE SERVICINS $4.798.282.508,44 $7.364.805.723,22

. BOLSABEREPUESTOS $60.000.000,09 $126.L00.000,00
:_VALOR TOTAL POR IGENCIA | 54.878.282.518.40 | $748gBo5T2377
{ VALOR TOTAL DEL CONTRATO SizJcigedzaies

(’__)n

31/10/2025 2

Prorrogar el plazo de ejecucion hasta el 31 de
diciembre de 2025, con el fin de continuar con la
prestacion del servicio en las mismas
condiciones contratadas.

De acuerdo con lo anterior, modificar la
CLAUSULA CUARTA - PLAZO Y LUGAR DE

EJECUCION del contrato de Prestacion de
Servicios No. FGN-NC-0081-2024, |la cual

guedara asi:

Faio totumenio ob copia dal ouginal qud roaptye o o et Sy impoeidls o tesoand 2o congidomm uivs Qopia fe Coolokids
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“CLAUSULA CUARTA- PLAZO Y LUGAR DE
EJECUCION DEL CONTRATO: El plazo de
ejecucion del contrato ira hasta el dia el 31 de
diciembre 2025, previo cumplimiento de los
requisitos de ejecucicon del contrato, esio es a

partir del registro presupuestal y aprobacion de fa
garantia y suscripcion del acta de inicio (...)".

Con ocasidn de la prorroga, adicionar ia suma de
SEISCIENTOS SESENTA Y NUEVE MILLONES
QUINIENTOS VEINTISIETE MIL
SETECIENTOS NOVENTA Y TRES PESOS
CON DOS CENTAVOS MICTE
($669.527.793,02). Por lo que el valor total del
contrato corresponde a la suma de TRECE MIL
TREINTA Y DOS MILLONES SEISCIENTOS
DIECISEIS MIL TREINTA Y CUATRO PESOS
CON SESENTA Y OCHO CENTAVOS M/CTE
($13.032.616.034,68} incluido IVA

{Agregar tantas filas como se requieran)

4. | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liquidacion:

{Con el altimo informe se debe presentar el proyecto de acta de liquidacién, si al verificar el clausulado del contrato
ésta aplica).

4.2 | Estado de avance presupuestal a ia fecha 88.98%

(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR REPCRTADO
MEDIANTE EL PRESENTE INFORME) / (VALOR TOTAL DEL CONTRATO (Incluir el valor de adiciones en casc

de que aplique) x 100

4.3 | Estado de avance fisico a la fecha (%) % N.A.

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

4.4 | Persona natural (Si no aplica, colocar N/A)

Cuadro’'5— Persona Natural

Namero y fecha de certificacion o planilla de

Obligaciones : .
g o pago a la terminacion del contrato

N.A. N.A.

. R/
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(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona jurid'ica

Fecha de Certificacién Fecha 04 12 2025

La certificacién sera expedida por el Revisor Fiscal de acuerde con los requerimientos de Ley o por el Representante
legal a la fecha de terminacion del contrato.

Fecha de Certificacion (04/12/2025): 04 de diciembre de 2025
LUZ DARY ZULETA SUAREZ

Revisor Fiscal

TP 146.144 - T

Por delegacion de Kreston R.M.S.A.S.

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

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

Cuadro 6 = Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar Sl NO Explique "~ N/A

El servicio prestado por Pear Solutioné, ha
cumplido con las obligaciones del contrato y sus
anexos durante este periodo

El bien o servicio cumplié con las X
‘especificaciones técnicas minimas

El servicio de Pear Solutions, ha cumplido con
las obligaciones del contrato y sus anexas:

v 1 Gerente de:Proyecto

) . B 1 Coordinador de mesa  de servicios
El bien o servicio cumplid' con las X

cantidades exigidas en el contrato. 25 Agentes de mesa

TENIEN

137 Técnicos de soperte en sitio

® Linea Fija: (601) 7422733
o Linea 01800: 018000189943
° Linea Celular: 31643732382

Para el periodo del 1 al 30 de noviembre de
2025, el contratista presentd el informe mensual
de Gestion, el informe de analisis y encuesta de
. satisfaccién y el informe mensual de auditorias.

El contratista cumplié con las X

entregas pactadas en-el contrato De igual manera se llevaron a cabo las reuniones
semanales de seguimiento junto con el equipo de
apoyo a la supervision del contrato. Para este
periodo se realizaron reuniones durante los dias
6, 13, 20 y 27 de noviembre de 2025.
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Fue satisfactoria la calidad del bien o
servicio contratado

El servicio prestado por Pear Saolutions ha
cumplido con la calidad exigida
contractualmente. A la fecha, tenemos Ila
informacion correspondiente a los monitoreos
realizados a los diferentes agentes en el cierre
del mes de noviembre, en los cuales se observa
que 4 de 20 agentes mantienen el desempefio
de las auditorias del protocolo de atencién
telefénica con un cumplimiento del 100%.

Igualmente, al corte del mes de noviembre, la
escucha de llamadas se evidencia que los 20
agentes auditados de la Mesa de Servicios
mantienen el cumplimiento al 100% de ia
precision de error critico (PEC).

Los bienes fueron ingresados al
almacén

No hay bienes que deban ser suministrados por
el confratista, para el caso de los servidores,
estos no se ingresan al almacén, por ser de
propiedad del contratista.

Se dio la transferencia de
conocimientos 0 capacitacion
indicada en el contrato.

No se requiere transferencia de conocimientos o
capacitacion no esta indicado en el contrato.

Se llevd a cabo la instalacion y puesta
en funcionamiento de los bienes a
entera satisfaccion.

Se relacionan algunas de las actividades
realizadas con los servidores del 1 al 30 de
noviembre de 2025.

Servidor de Cali, se deja configurado y en
servicio

Se realizd el concatenado de bases de datos a
nivel de Directorio Activo, SIAF, EntralD y Dexon,
con informacién mas real de la notificacion de
equipos de FGN, se evidencia que el reporte
Dexon estd incompleto, hacen falla varios
equipos y antivirus aun no arroja inventario
debido a que no ha terminado la implementacion
en todos los equipos de FGN

Se revisa servidor de Orinoquia debido a que se
presentan apagados constantes, se realiza
revision con Lenovo y se estan sacando pruebas
diagndsticas debido a que el servidor no muestra
fallas de energia

Las politicas en los endpoint, por medio de [a
GPO de WSUS no esta tomando correctamente
en varios equipos, se hacen pruebas y se
evidencia que es un problema en el servidor de
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dominio, se escala el caso a UT y FGN para
revision

Se genera despliegue de actualizaciones del
mes de octubre para equipos de FGN

Se genera correo a FGN detallando todas las
novedades que se presentan en ias plataformas
de la entidad, debido a que la informacion no es
fiable, ni actualizada

Se genera correo a FGN, debido a que los
equipos que reportan en la consela de EntralD
estan presentando un crecimiento en Ia
vinculacion de dispositivos, donde no se tiene
ningln control y puede generar informacion
obsoleta de los equipos de FGN

Se solicita 'a FGN dcceso a la herramienta de
Intune para despliegue de actualizaciones de
parches de seguridad y acumulativos, también
para despliegue de la actualizacion de w10 a
w11

Se pasa correo a FGN debido a que varios
funcionarios de FGN no permiten actualizar el
sistema operativo, donde FGN enviar correo a
los funcionarios para que permitan la
actualizacion

Se generan pruebas en los servidores WSUS
para ver si es posible el despliegue de las
actualizaciones del sistema operativo de forma
remota.

Se envia nuevamente correc a la UT y a FGN
reportando errores de sincronizacion de equipos
con el dominic, debido a que no estan tomando
correctamente las politicas de FGN

Se genera seguimiento de actualizacion de
Windows 11 en todo FGN, se esta llevando un
archivo de control de casos y ejecucion de [a
actualizacion

Se  llevaron
mantenimientos
correctivos de
contratados.

a cabo

‘los

preventivos 0

- los

bienes

Del 1 al 30 de noviembre, tenemos que se
gestionaron 636 repuestos adquiridos por la
bolsa de repuestos.
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Se

cumpli® con los tiempos
estabiecidos para las entregas seguln X Se ha cumplido con los tiempos establecidos.
contrato

Se cumplié con el recurso humano v 137 técnicos de soporte en sitio
requerido en el contrato

Pear Solufions, ha cumplidc en un gran
porcentaje con las abligaciones del contrato y
SUS anexos.

v 1 gerente de Proyecto
v 1 coordinador de mesa de servicios
v 25 agentes de mesa

No obstante, para el mes de octubre se present6
incumplimiento en lo relacionado con los ANS del
numeral 1.6 (personal minimo coniratado para la
prestacion del servicio) anexo tecnico 3,
equivalentes a $8.812.437,85 El numeral 1.7
{ausencia temporal del personal contratado para
la prestacion del servicio) anexo tecnico 3,
equivalentes a $772.400,83

Se cumplié con el recurso humano requerido en el contrato

Nota: Documentacion Anexa: El Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y as obligaciones pactadas
en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando apligue v soio dejar |a relacion de los documentos que
Se anexan).

Soporte de recibo de ingreso a almaceén.

Soporte documental donde se evidencie la prestacion del servicio objeto del contrato.

Documentos o actas suscritas en virtud del recibo del bien o servicio prestado a entera satisfaccion de cada
una de las entregas.

Listas de asistencia a la transferencia de conocimientos o capacitacion.

Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad sociai y aportes parafiscales.

Informes anexos S| NO X N/A
Tipo y detalle del NA
informe: o
5.1 fc';ump‘;_‘}gt’at'sm Si Cumpli6 X No Cumplié

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiént’o)

-OBLIGACIONES GENERALES

: OBLIGACION -~ ACTIVIDAD
1. Cumplir con tas condiciones juridicas, técnicas, y | El contratista se encuentra cumpliendo con las
financieras del contrato. condiciones juridicas, tecnicas y financieras del
contrato. ol/
Tt
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Asumir el pago de salarios, prestaciones e
indemnizaciones de caracter laboral del personal que
contrate para la ejecucion del contrato, lo mismo.que
el pago de honorarios, los impuestos, gravamenes,
apories y servicios de cualquier genero que
establezcan las leyes colombianas y demas
erogaciones necesarias para la ejecucion del
contrato. Es entendido que todos estos gasfos han
sido estimados por €]l CONTRATISTA e incluidos en
el precio de su oferta.

El contratista cumplic el pagc de salarios,
prestaciones e indemnizaciones de caracter
laboral correspondientes al mes de noviembre
de 2025, del personal que tiene contratado para
la ejecucidon del contrato, conforme a lo
certificado por Revisor Fiscal en el documento
de fecha diciembre 04 de 2025.

Mantener reserva de la informacién o documentos
que conozca con ocasion de la ejecucion del contrato.

El contratista ha cumplide.esta obligacion, para
lo cual tienen suscritos los correspondientes
acuerdos de confidencialidad, diligenciados en
el formato FGN-APO2-F-17 V3 establecido porla
FGN y cargados en el repositorio del contrato.

hitps:/{drive google.com/driveffolders/11BnJ40E
LKWyobaMaguinLoGdxjz18wbYb?usp=drive fin
Kk

Durante las reuniones de seguimientc del
periocdo, se recuerda al confratista realizar las
actualizaciones de los documentos solicitados
gue apliguen y que sean cargados en el drive,

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

El contratista cumplié con esta obligacién y los
soportes se encuentran cargados en el
repositorio del contrato.

hitps:/{drive.google.com/drive/folders/11BnJ40E
LKWyoBaMguinLoGdxjz18wbYb?usp=drive lin
k

Acatar y aplicar de manera diligente las
observaciones y recomendaciones impartidas por el
supervisor del contrato.

El contratista cumple a satisfaccién con esta
obligacién.

Asistir a las reuniones que sean convoccadas por el
supervisor del contrato, para revisar el estado de
glecucion de este, el cumplimiento de las
obiigaciones a cargo del CONTRATISTA o cualquier
aspecto {ecnico referente al mismo.

El contratista ha cumplide con la asistencia a las
reuniones que han sido convocadas, para
constancia se reporian las actas de reunién de
seguimiento semanal diligenciadas en el
formato FGN-SP01-F-06 V2, las cuales se
encuentran cargadas en el repositorio del
contrato.

Durante este mes se llevaron a cabo 4 reuniones
con periodicidad semanal, durante los dias 6,
13, 20 y 27 de noviembre de 2025.

D:AUsuarios\amparo.castilia\OneDrive - Fiscalia
General de la Nacion\Contrato FHN-NC-0081-
2024\Actas de reunion semanal\Qctubre
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Presentar oportunamente las facturas, los soportes
correspondientes y demas documentos necesarios

para el pago.

Durante este periodo se radicaron las facluras:
PEA 1151 por concepto de mesa de servicios
del mes de octubre de 2025 y la factura PEA
1152 por concepio de bolsa de repuestos del
mes de octubre de 2025.

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

N.A. para este periodo.

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

N.A. para este periodo.

10.

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

N.A. para este periodo.

11.

Mantener afiliados a la Administradora de Riesgos
Laborales (ARL) al personal que designe para la
ejecucion del contrato.

El Contratista ha cumplido, para tal efecto aporta
ia certificacion de aportes parafiscales firmada
por Revisor Fiscal con fecha diciembre 04 de
2025.

12,

informar cuando sea procedente, cambios en la
composicion detl capital sociai de la persona juridica;
la existencia de pactos o acuerdos de accionistas; su
pertenencia o nc a un grupo empresarial, si se trata
de una matriz, subordinada, o sucursal de sociedad
extranjera, asi como la informacion relevante de
indole juridica, comercial o financiera, de la persona
juridica o de sus representantes legales, socios o
accionistas. '

N.A. para este periodo,

13.

Proveer la informacion cuando tenga ocurrencia una
situacion gue impligue una modificacion del estado de
riesgos de la situacion juridica del proponente
existente al momento de proponer o de celebrar el
contrato, comao seria el caso de la existencia de
investigaciones, medidas de aseguramiento o
condenas proferidas en Colombia o en el extranjero.

N.A. para este periodo.

ba
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14.

Presentar denuncia cuando tenga conocimiento de la
comisién de una conducta punible que pueda ser
constitutiva de actos de corrupcion. La omision de
este deber constituye un incumplimiento grave de las
obligaciones por parte del contratista, que puede dar
lugar a la declaratoria de incumplimiento o al gjercicio
de acciones contractuales por el perjuicio o el dafio
que este tipo de conductas lesivas causan al
patrimonio econémico de la nacion, y que bien
pueden exceder el valor de la contratacion.

N.A. para este periodo.

15.

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

La informacion correspondiente al formato FGN-
APD1-F-166 - lista de verificacion de
cumplimiento de las obligaciones del SGSST
para contratistas practicantes JUD V01, se
encuentra  actualizada y  con sUs
correspondientes sopories.

En este pericdo, la gerente y coordinadores del
contrato por parte de Pear, participaron en la
ultima induccion al Sistema de Gestién de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST),
canvocada por la FGN.

16,

Cumplir con la politica de seguridad de la informacion
y con la politica de Gestidn Ambiental de la fiscalia
general de la Nacion, durante la ejecucion del
contrato y a firmar los dcuerdos de confidencialidad. .

El contratista viene cumpliendo esta obligacion,
para lo cual  tienen suscritos  los
correspondientes acuerdos de confidencialidad,
diligenciados en el formato FGN-AP02-F-17 V3
establecido por la FGN y cargados en el
repositorio del contrato.

https://drive.google.com/drive/folders/11BnJ40E
LKWyoBaMgufnl.oGdxjz18wbYb?usp=drive lin
k

El contralista viene realizando la actualizacion
de los documentos solicitades, cargados en el
drive.

En cuanto a la gestion ambiental,
periddicamente se cumple  con los
pracedimientos establecidos para lo cual se
emite certificacion por parte del contratista.

17. El

contratista deberd dar cumplimiento a lo
establecido en el Art2.2.1.2.4.2.16. del Decretc 1860
de 2021 *Fomento a la ejecucion de confratos
estatales por parte de poblacién en pobreza extrema,
desplazados por la violencia, personas en proceso
de reintegracion o reincorporacion y sujetos de
especial proteccion constitucional”, de acuerdo con
lo informado en su oferta. E! supervisor del contrato
verificara el cumplimientc de las condiciones

El contratista ha cumplido con lo establecido en
el Art 2.2.1.2.4.2.16. del Decreto 1860 de 2021
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definidas en el mencionadoe decreto. NOTA: Para la
acreditacion de la condicion de pobreza exirema, el
contratista debera acreditar dicha situacion a través
de la afiliacion en el SISBEN, en el Grupe A —
pobreza extrema - conforme al Anexo 2 del presente
confrato.

18.

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

El contratista ha cumplido con esta obligacion.

OBLIGACIONES ESPECIFICAS

OBLIGACION

ACTIVIDAD

El contratista y la supervision realizaron el 27 de

e it e proveclo (SO 21 | mayo do 2024 s i e i e proyect
suscriba el acta de inicic l (KiCk.O.ﬁ) con base en i0$ ”pllegos de
) condiciones, una vez se suscribio el acta de
inicio,
2. Presentar con |a firma del acta de inicio, con base en
los requisitos establecidos en los estudios previos, el
pliego de condiciones y las fichas tecnicas, el plan de
trabajo para el desarrollo del objeto del contralo, el
cual debe contener como minimo los siguientes
aspectos:
. El contratista cumplid con la presente obligacion,
© Objetivos aportando la informacion requerida, la cual esta
e Enfregables cargada en el repositorio del contrato.
o Recurso Humano
e Actividades por desarrollar hitps:/fdrive.qoogle.com/drivefiolders/11BnJ40E
o Modelo de servicio LKWyvobaMguinl.oGdxiz18whYb?usp=drive lin
e Riesgos del proyecto k
e Indicadores de seguimiento, mejora continua y
calidad
e Reuniones de seguimiento
¢ Cronograma
e Certificacidn de licencia de uso del software de
borrado seguro
3. Para los perfiles de agentes de mesa de servicios y | El contratista cumplio con la presentacion de las

técnicos de soporte en sitio se deberan entregar a la
supervision las hojas de vida del personal que
cumplira con los roles anteriormente mencionados,
asi como, los titulos de formacion, certificaciones de
experiencia y de vinculo laboral con la empresa,
copias de los titulos o actas de grado y cerificaciones
que demuestiren tanto la experiencia como los cursos
realizados. Las hojas de vida deberan ser
presentadas a la firma del acta de inicio.

hojas de vida del npersonal y sus
correspondientes soportes, para revision vy
verificacion del grupo de apoyo a |la supervision.

A 30 de noviembre de 2025, se presentaron los
siguientes movimientos:

(el
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Persanal retirado:

FECHA
RETIAD SEBE_
W VmRsivitavicencn
WIU2023{Valiedupar
12005 Casteliana
QI 5]
13117028 | Caslefiana

A KOMDRE RETIRO CARGO .
OONTRERAS AMAYA IEISON DABRIEL _[PERSONAL TECNICD Y OFERAQON EN HTIO
VALDES GARIZADD VICTOR SEGUNDO |PERSUNAL TECKICD Y DFERAMDON EN ST
BARHERD CALRDEL KEVIN ANDRES  [AGENTE MESA DE SLRVIQSS

PERSONAL TECNIC__Q_?“GFERAOﬂN NSO

AGENTE MESA DE SERVIQOS
AGENIE MESA GE SERVIQOS

N F,
ROBI0 P UENES TEFFERSON

Personal nuevo:

FECHA

ROMERE INGRESQ: carRgO INGRESD SEDE

AUEIO PUENTES JEFFERSON

DUMAK GARQA FHON EDUARD

BARRERQ GALIN DEZ KEVIM ANDRES

|AGEH T MEZA DE SECI0S
EACENTE MESA OE SETVIGOS

BlCastel ana

10/112075) Ca sttt a

PERSONAL TEGNICO ¥ OPERACION EN S0

SIS Armenia

BERRIC DIAZ DIEGO ALEIANDAD

SORZA PRIETO QSMAN FARIAN

AGEN TE MESA DE SEHVIQIOS

[FAREIA VILLA JOAQUIN PAGLO

PERSONAL TEQHICO Y DPERAGION ENSITIO | 2071302028
IPERSOHAL TECHICO ¥ OPERACION EH 150

131420z Casstana
kL —

121115

PERSONAL TECNICO ¥ OPERAQOH EN STIO

J7tarslVaiaupar

MADERD VARGAS IUAK CAMILE

AGEN TE MESA DE SFRVIIOS

PRAP5[Casuglana

SANCHEZ ORILELA THOMAS

PERSONAL TECNIZO ¥ OPERACION ENSTI0

RV AZE| L aticka

BEIARAMO BUILES GHLEERT JOSE

AGENTE MESA BF SERVICZOS

AN 202G Castriiang

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

Total, de ANS para el mes de noviembre fue de:
$15.663.705,34

Aceptar y cumplir las instrucciones que le sean
impartidas por 1a Entidad, a través de la supervisién
del contrato, en el marco dei cbjeto y las obligaciones
contractuales.

Cumplié

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

Para este periodo no hubo cobro de ANS por
bolsa de repuestos

Participar de manera presencial y/o virtual en las
reuniones que coordinara la Supervision del contrato
y las dependencias involucradas para el desarrollo
del prayecto.

El contratista participd de manera presencial y/o
vitual en las reuniones que coordina la
Supervision del contrato.

Mantener la confidencialidad sobre la informacion
gue le sea suministrada para el desarrollo del objeto
del contrato, de acuerdo con el formato establecido
por [a Subdireccion de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones.

Para el cumplimiento de esta obligacién, se han
suscrito los acuerdos de confidencialidad,
diligenciados en el formato FGN-AP02-F-17 V3
establecido por la FGN y cargados en el
repositorio del contrato.

hitps://drive.qgoogle.com/drive/folders/11BnJ40E
LkWyobaMauinl oGdxiz18wbYb?usp=drive lin
k

Presentar a la supervision para aprobacion, el
personal requerido junto con los documentos que
demuestren su idoneidad y experiencia con
excepcion de las hojas de vida del gerente de
proyecto y coordinador de mesa de servicios, las

Cumplido en la reunién de KickOff
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cuales deberan ser presentadas con la oferta,
conforme con lo sefalado en la ficha téchica No. 1.
Lo anterior para efectos de la suscripcion del acta de
inicio de actividades.

10.

Vincular a la ejecucion del proyecto, el personal
necesario para el cumplimiento de los compromisos
contractuales en términos de Hempo, calidad y
demas condiciones establecidas; el incremento del
recurso humano que hara parte del proyecto no
podra ser cataiogado como mayor valor del contrato.
En la ejecucion del contrato la no presentacion de los
documentos o informacion adicional requerida por la
supervision del contrato en relacion con el cambio del
gerente del proyecto y coordinador de mesa de
servicios sin autorizacién de la supervision dara lugar
a la aplicacion de los ANS estabiecidos.

Durante este periodo se presentaron para
revision, verificacion y aprobacién las hojas de
vida las personas relacionadas a continuacion:

FECHA
INGRESO SEDE
13 Castliana
10iMgAICasmlana

- Gt S Armrnly

TS G stanaa
ANIYAIEMeailin
121U Navicencty

18Ny Amsal rdunar
TR stedana
FAIUMIT B eticis
snudetiCastciana

HOMBAE INGRESC CARGO
[RUBIC PUEHTES [EFFERGON [AGENTE MESA DE SFRVIDOS
[BARRERC GALINDE? KTV ANERTS | ME:
DURAN GARGA JHON EDUARD
SCGAZA PRUIETO DSHAN FARTAN
BERAIO [MAZ DIEGD ALEIANDAD
PAREIA VILEA JOAQUIN £ADI0
RAMIREZ NMEMEZ JEAN CARLOS
MADERS VARGAS IUAN CAMILD
SANCHEZ ORRELATHOMAS

B

IAGENTE MESA DE SERM OO

PERSONAL TECHIOD ¥ DPERACION EN S110
PEASON AL TECHIO ¥ OPERAGOR BN STID
PERSONAL TECHIC ¥ DPERACION £N ST
IAGENTE MESA DE SERVIOS

PERSONAL TECNICO ¥ DPERACIN 11 SITE0
[AGENTE MESA DE SERVICOS

11.

En caso de ser necesario el reemplazo del gerente
del proyecto y/o coordinador de mesa exigidos en el
pliego de condiciones v la ficha técnica, el contratista
debera presentar en un término no mayor a tres (3)
dias habiles contados a partir de la fecha de la
solicitud la hoja de vida de un profesional que cumpla
con los requisitos establecidos. En todo caso, la
presentacion de las hojas de vida no podra realizarse
en mas de tres (3) oportunidades. Una vez la fiscalia
general de 1a Nacion cuente con las hojas de vida del
personal que formara parte del proyecto, la
supervision solicitara al area competente de la
Entidad una revision en los sistemas de informacion
de los aniecedentes y anotaciones de dicho
personal.,

N.A. para este pericdo

i2.

Informar a la supervision del contrato, cualquier
cambio que se presente en el equipo de trabajo, con
el fin de que sean tramitadas las consuitas en los
sistemas de informacidn de los antecedentes y
anotaciones de estas personas los permisos de
ingreso al interior de la Entidad y la activacion y
bloqueos de los accesos a las plataformas
tecnoldgicas dispuestas por la Entidad.

Acorde con lo relacicnado en la obligacion No.
10, se enviaron para esludio de seguridad al
area correspondienie, los documenios de
identidad de las personas que ingresaren dentro
del periado, igualmente se realizd la verificacion
de estudios y experiencia.

13.

Presentar mensualmente, para revisién y aprobacidn
de la supervision del contrato, los informes
detallados de seguimiento con los avances y/o
resultados de las actividades realizadas durante el
mes de ejacucion y el cumplimiento de cada una de
las obligaciones contractuales.

Para el periodo del 1 al 30 de noviembre de
2025, el contratista presentd el informe mensual
de Gestion, el informe de analisis y encuesta de
satisfaccion y el informe mensual de auditorias.
En estos informes el contratista plasma cada
una de las actividades realizadas durante el mes
y los diferentes resultados obtenidos.

De igual manera se llevan a cabo reuniones
semanales de seguimienta junto con el equipo

2 ST RIGIeha G tdeisn oo e finirenet
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de apoyo a la supervision del contrato, Para el
mes de noviembre se realizaron reuniones
durante los dias 6, 13, 20 y 27.

Todos estos informes y actas se encuentran
cargados en el repositorio del contrato:

hitps://drive gooale.com/drivefiolders/11BnJ40E
LKWyoBaMagufnlLoGdxjz 18wbYh?usp=drive lin
Kk

i4.

Entregar la documentacion creada o generada con
ocasion de la ejecucion del contrato, a la finalizacion
y recibo a satisfaccion de cada uno de los productos
objsto del presenie proceso. Lo anterior; bajo los
lineamientos del PMP (Project Manangement
Professionatl).

Estos documentos se encuentran cargados en
el repaositorio del contrato.
hitps://drive.google.com/drive/folders/11BnJ40E
LKWyoBaMguinLoGdxjz18wbYb?usp=drive_lin
k

15.

Cumplir con los acuerdos de niveles de servicio
{ANS) exigidos por la FGN los cuales se encuentran
descrilos en el respectivo anexo.

El valor de ANS para este periodo fue por la
suma de: $15.663.705,34

16.

Brindar el soporte técnico en sitio de acuerdo con lo
exigido en las fichas y anexos técnicos con el fin de
mantener los equipos tecnoldgicos en correcto
funcionamienta.

Para el periodo en cuestion, el contratista brindd
el soporte requerido.

17.

Divulgar a nivel nacionai, por lo menos de forma
trimestral, el proyectio de la mesa de servicios y la
bolsa de repuestos a los servidores de la FGN, a
través de las herramientas tecnoldgicas dispuestas
por la Entidad {Fiscalnet, correo electronico masivo),
informando el alcance del proyecto, teniendo en
cuenta los lineamientos enitregados por la
supervision del Contrato.

Para este periodo, el Contratista solicitd
autorizacion a la Supervisidon del Contrato, con
el fin de realizar divulgacion del proyecto y
Generar cultura para identificar la Mesa de
Servicio, a través de correo de la Direccion de
Comunicaciones.

18.

Garantizar el 6ptimo funcionamiento de los equipos
tecnolégicos de la entidad, para tal efecto debera
realizar las actividades necesarias para mantener
continua la operacion,

Esta garantia se refleja en la atencion oportuna
de las solicitudes de la bolsa de repuestos.

Para este periodo no se presentd descuento de
ANS por bolsa de repuestos

19,

Realizar la migracion de la informacion de los
equipos de computo que sean objeto de traslado,
reasignacion, y asignacion, asi como, la instalacién
de los aplicativos, software base y herramientas
durante la ejecucién del contrato.

Entre el 1 y el 30 de noviembre de 2025, se
gestionaron 526 reguerimientos por traslados
de equipos.

20.

Asumir todos los costos directos o indirectos que
incluyan el transporte de equipos desde y hacia las

Para este ANS se establece los siguientes
tiempos de maximo de movimiento e instalacion
(TMM) a partir del registro del caso:
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dependencias de la entidad, ¢ donde determine la
supervision del contrato. Trasladar los equipos de la
entidad de acuerdo con las necesidades de la FGN,
sin costo alguno para la entidad.

Traslado e Instalacion de Equipos no
atendidos an el tiempo méximo de instalacion,
Entre dependencias de la misma sede

Enlre sedes de ia misma ciudad

Entre ciudades o municipios a nivel nacional.

Tiempa Miximo
e Movimiento
4 horas habiles
& hotas habiles
40 horas habiles

E! calculo para este periodo es el siguiente:
ANS 3.0

TelE: Traslado e Instalacion de Equipos no
atendidos en el tiempo maximo de instalacion.
NED: Nimero de equipos no trasladados en el
tiempo maximo de atencion =7

NEM: Numero de equipos solicitados para
trasladar en el periodo = 526

VTCA: Valor total de la mesa de servicios. =
$669.527.793,02

TelE= (10%VTCA) *(NED/NEM)
Telk: = {10% 669.527.793,02) *(7/526)
TelE: = $891.006,57
Porcentaje de cumplimiento = 98.67%

No Cumple. Si Aplica descuento. El nivel
requerido. para este ANS es 100%.

21. Realizar

la actualizacion en DEXON de Ia
informacion de cada equipo de computo de
propiedad de la entidad, conforme al FORMATO
HOJA DE VIDA DE EQUIPOS DE COMPUTO Y
ACTA DE RECIBO, esto de manera digital en la Base
de datos de la Gestion de la Configuracion (CMDB)
en el Software de Gestién DEXON, provisto por la
entidad

A continuacion, se relaciona el avance de
actualizacion de equipos a Windows 11 en [as
diferentes plataformas:
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El porcentaje de actualizacidn general es del 89,8%
de acuerdo al reporte Dexon,

22.

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

La informacién correspondiente al formato FGN-
APQ1-F-166 - lista de verificacion de
cumplimiento de las obligaciones del SGSST
para contratistas practicantes JUD V01, se
encuentra actualizada y con sus
carrespondientes soportes.

En esle periodo, la gerente y coordinadores del
contrato por parte de Pear, participaron en la
Ultima induccion al Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST),
convocada por la FGN,

Se presenta el inventario a noviembre de 2025:

uccmmu ummn |:viri.a;:s;§ﬁﬁ ';u.Lzr.l}'t;lt.lu-rfJ\f Pmmn : .Tn.h';lz':.'l:r'l';f;l.i-.
AHTIOQUIA 7 30 7 44
. N . BOLIVAR 1 1 21 3
23. Aclualizar y mantener el inventario de todos los chauE 0 — S
x r v . - A bk
equipos de computo, equipos de impresion, | G i = ; 7
A H H LHOCO 25 51 Lz
escaneres, plotter de propiedad de la entidad AR 2 z - 4
registrarios en la CMDB del Software de Gestidon | gowwismsca 1 :
. - LA GUAIIRA % 57 19 20
DEXON prOVIStO por la entidad. JMAGDALENA MEDID [ 77 29 1 115
HARING z 147 2 133
PUTUMAYQ 39 3 1 41
auINcIc 49 26 40 1 18k
RISARALOA 1 1
BANTAMDER 5 7 31
ALLE GEL CAUCA 1 44 97

[fotal goageal i 5 o Rgs v ags s BB | e g 929

ANS 3.0

24.

Realizar la instalacidon y configuracion en los equipos
de computo que sean objeto de traslado, asignacion
o reasignacion, adquisicidn, donacién, entre otros,
del software suministrado por la FGN.

TelE: Traslado e Instalacion de Equipos no
atendidos en el tiempo maximo de instalacion.
NED: Ndmero de equipos no trasladados en el
tiempo maximo de atencion =7

NEM: Namero de equipos solicitados para
trasladar en el periodo = 526

VTCA: Valor total de la mesa de servicios. =
$669.527.793,02

TelE= (10%VTCA) *(NED/NEM)
TelE: = (10% 668.527.793,02) *(7/526)
TelE: = $891.006,57
Porcentaje de cumplimiento = 98.67%

No Cumple. Si Aplica descuento. El nivel
requerido para este ANS es 100%.
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25,

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

ANS 2.5

PTSRP= (NISA / TICPPAL) *100%
PTSRP= (19/19) * 100%
PTSRP= 100.00%

Si Cumple. No aplica descuento. De
conformidad segun el Nivel de Servicio mayor o
igual a 98% no aplica descuento.

ANS 2.6

RICPPAL = (NICR / TICPPAL) *100%
RICPPAL = {19/19) * 100%
RICPPAL = 100.00%

St Cumple. No aplica descuento. De
conformidad segun el Nivel de Servicio mayor al
898% no aplica descuento.

26.

Radicar la factura electronica durante los primeros 15
dias calendario cada mes del servicio de mesa y
bolsa de repuestos mediante operador tecnoldgico
autorizado y sus respectivos soportes.

Durante este periodo se radicaren las facturas:
PEA 1151 por concepto de mesa de servicios
del mes de octubre de 2025 y la factura PEA
1152 por concepto de bolsa de repuestos del
mes de octubre de 2025,

27.

Garantizar dentro de la ejecucion del contrato el
cumplimiento de todas las normas y permisos
ambientales necesarios para el desarrollo del objeto
contractual.

Certificacion de Pear sobre el cumplimiento de
la norma y se carga en el repositorio.
https://drive.googie.com/drive/folders/1 1BnJ40E
LKWyoBaMaufnl oGdxjz18&whYh?usp=drive lin
k

MESA DE SERVICIOS

28.

Proveer y estructurar la Mesa de Servicios, donde se
realizara la recepcidn, registro, categorizacion vy
administracion de solicitudes de servicio, asignhacion
de casos, resolviendo los que correspanden al primer
nivel, seguimiento y escalamiento de solicitudes o
casos, soporte técnico telefénico y control remoto.
(Tickets o casos). Lo anferior conforme con lo
estipulado en el Ficha Técnica No. 1. La mesa de
servicios debe estar ubicada en las instalaciones del
contratista en la ciudad de Bogotd, o en municipios
aledafos como: Mosquera, Funza, Madrid, Chia,
Cajica y Cota.

La mesa de servicios esta ubicada en la Calle 99
#49-53 piso 4, Bogota D.C, instalaciones de
Pear Solutions S.A.8.

29.

Garantizar que los agentes, técnicos y el personal
que interacitla con la mesa de servicios gestione los
casos mediante la Herramienta de Gestion DEXON,
provista por la FGN.

ANS 2.3

Durante el mes de noviembre se atendieron un
total de 1.404 casos en primer nivel (extraidos
del reporte 4,2.3. de la herramienta de gestion

(P
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DEXON), de los cuales 1.402 casos cumplieron,
por lo anterior los Nimero de Casos
Solucionados son 2.708.

RCPN= (NCS / NCA) *100%
RCPN= (1.402/1.404) *100%
RCPN= 98.86%

S Cumple. No aplica descuento. De
conformidad seguln el Nivel de Servicio RCPN
<=ga 98%

ANS 2.4

Durante el mes de noviembre 2025 se
atendieron en total 4.931 casos en segundo
nivel extraidos del reporte 2.4. de |a herramienta
de gestion DEXON), de los cuales 4.666 casos
se atendieron en los tiempos estipulados para el
segundo nivel.

RCSN= (NCS / NCA)) * 100%
RCSN= (4.666/4.931)) *100%
RCSN= 96.71%

Valor mensual del rol técnico de soporte en sitio;
$518.786.009,03

RCSN=$518.786.009,03*0,01%=$5.187.860,09

No Cumple. Aplica Descuento. El nivel requerido
para este ANS es RCPN >=98%.

30.

Velar porgue aquellas solicitudes de servicio gue asi
lo requieran, cuenten con los formatos de Sistema de
Gestion  Integral de la entidad debidamente
diligenciados.

Para el cumplimiento de esta obligacion, el
contratista realiza el seguimiento a los casos
que requieren del diligenciamiento de formatos
especificos, se categorizan y mensualmente se
genera reporte sobre estas categorias y se
carga en el repositorio del contrato.

htips://drive.google.com/drive/folders/11BnJ40E
LKWyoBaMgufnLoGdxiz18wbYb?usp=drive lin
k

Cumplimientc del personal debidamente

31. :g':’gogig:st ggg}gggdesegsgs;ilisst;i?:;ggoesn ;?:ra aprobado como consta en sus hojas de vida con
FEcha?Técni’ca No. 1 yp ' soportes y en la aprobacion emitida por parte de
C ia supervision para cada unc de ellos.
ANS 23
32. Prestar el servicio de soporte técnico de primer y

segundo nivel a todos los equipos de la enlidad y

Durante el mes de noviembre se atendieron un
total de 1.404 casos en primer nivel {extraidos

e g
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escalar los casos de tercer nivel a la Subdireccion de
Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones.

del reporte 4.2.3. de la herramienta de gestidn
DEXON), de los cuales 1.402 casos cumplieron,

por lo anterior los Numero de Casos
Solucionados son 2.708.
RCPN= (NCS / NCA) *100%
RCPN= (1.402/1.404) *100%
RCPN= 99.86%
S| Cumple. No aplica descuento. De

conformidad segun el Nivel de Servicio RCPN
<= g 98%

ANS 2.4

Durante el mes de noviembre 2025 se
atendieron en tiotal 4.931 casos en segundo
nivel extraidos del reporte 2.4. de la herramienta
de gestion DEXON), de los cuales 4.666 casos
se atendieron en los tiempos estipulados para el
segunda nivel,

RCSN= (NCS / NCA)) * 100%
RCSN= (4.666/4.931)) *100%
RCSN= 96.71%

Valor mensual del rol técnico de soporte en sitio:
$518.786.009,03

RCSN=$518.786.009,03*0,01%=$5.187.860,09

No Cumple. Aplica Descuento. Ei nivel requerido
para este ANS es RCPN >=98%,

33.

Cumplir con los acuerdos de niveles del servicio
{ANS) descritos en el respectivo anexa.

Para este pericdo no hubo valer a descontar por
concepto de ANS de bolsa de repuestos.

34.

Verificar y mantener actualizados los servicios de
computo {computadores de escritorio, portatiles v
estaciones de trabajo) de acuerdo con lo establecido
en la Ficha Técnica 1. Mesa de Servicios y la Ficha
Té&cnica 1.1. Actualizacion de Equipos de Coémputo.

Se presenta el avance de actualizacién de
equipos a Windows 11:

A Avinalizaendi Eripes St 5 1

35.

Garantizar que el personal técnico de soporte en
sitio, preste sus servicios durante la efecucion del

contrato, conforme con lo exigido en la ficha técnica
No. 1.

ANS 1.6

Durante el mes de noviembre 2025 se presento
6 dias de ausencia sin remplazo por renuncia de

Foba dntumanto oa fipia 0] sriginal que reposa on 3 et S inoresion o desnarga s considarn w Donls He Sonindnie
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1 técnico de soporte en sitic y 16 dias de
ausencia sin remplazo de 3 agentes de mesa de
servicio.

MULTA PARA €L ROLAGEMTE DE MESA DE SERVICIOS
Y PERSONAL TECNICO DE SQPORTE EN SITIO MES NOVIEMERE
CV = HDSP ™ ROL *10%
Cv=[16%4.037,758,96) 4 {6%3.786.759,19} 103
CYTOTAL= §8.812.437,85

No cumple. Después de 5 dias habiles de
haberse presentado la novedad de retiro o
renuncia, se aplicara un descuento de! 0,1% del
valor unitario mensual del item al que pertenece
el rol (seglin ia oferta), por cada dia que no se
supla el mismo.

ANS 1.7

Durante el mes de noviembre 2025 se presentd
3 dias de ausencia de 3 técnicos de soporte en
sitio y 1 dia de ausencia de agente de mesa dé
servicios.

RPSM =PS /PR *100%
APJ = NDPACNJ"PCNJ"RCL*6%
APJ ={373.766.759,19) + (1*4.087.738 96) " 5%
APJ=5772.400,83

Ne Cumple. Por cada dia de ausencia no
justificada de cada personal que integra el rol, se
aplicara un descuento del 5% del valor unitario
mensual del item del rol al que pertenece el
mencicnado personal (segun la oferta).

36. Garanfizar que el personal que brinda el soporte

técnico del contrato esté plenamente identificado, en
cumplimiento de los lineamientos de la Subdireccién
de Tecnclogias de la |Informacion y las
Comunicaciones y el manual de identidad visual
establecido por la Direccion de Comunicaciones de
la FGN,

Para el pericdo del 01 ai 30 de noviembre de
2025, el equipo de apoyo a la Supervision del
Contrato informa al contratista, que luego del
analisis y consclidacion de la informacion
remitida por los Analistas Seccionales, se ha
evidenciado que el personal de soporte en sitio
a nivel nhacional contintta sin contar con los
elementos tecnologicos y la dotacion obligatoria
necesarios para el adecuado desarrollo de sus
funciones.

Esta situacién ha sido reiterada en las reuniones
de seguimiento semanal, sin gue hasta la fecha
se haya observado una solucién efectiva.

En consecuencia, se solicita con caracter
prioritaric al contratista, la verificacién vy
cumplimiento de las obligaciones contractuales
pertinentes.
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37. Presentar en

la periodicidad acordada con la

supervision del contrato, minimo los siguientes
informes:

d.

Informe de gestion de casos o solicitudes de
servicio recibidos, atendides y solucionados,
clasificando por solicitudes e “incidentes y la
categorizacion de los servicios.

Informe de indicadores de crecimiento vy
actualizacién de la Base de Conocimiento,

registrado en el software de Gestion DEXON
donde se detalle los problemas tecnicos, causas
y la forma como se resolvieron los incidentes
presentados.

Informe de Inventario de Hardware y Software de
los equipos de la entidad.

Informe de encuesta de satisfaccién del servicio,
tabuladas, analizadas, indicando las acciones de
mejora identificadas.

Bitacora de cambios de repuestos, partes vy
equipos de computo. Todo esto, debe quedar
soportado en la herramienta de gestion DEXON
con las actas de entrega firmadas a satisfaccion
por parte dei usuarie final.

Plan de mejoramiento continuo, basado en los
resultados y andlisis de los indicadores y
acuerdos de niveles de servicio con la finalidad
de evaluar periddicamente, las acciones
correctivas orientadas a la calidad del servicio
seglin lo propuesto en las buenas practicas de
iTIL

informes con las novedades del servicio vy
cambios en el catalogo de servicios.

a. Mensual - informe cargado en
repositorio

b. Mensual - informe cargado en
repaosilorio

c. Mensual — informe cargado en
repositorio

d. Mensual cargado en repositorio

e. Se reporta en informe de gestion

mensual

f. Se reporta en el informe de gestion
mensual cargado en el repositorio

g. Catalogo actualizado mensualmente y
cargado en el repositorio

htips://drive.google.com/drive/folders/11BnJ40E
LKWyoBaMguinLoGdxjz 18wbYb?usp=drive lin
k

38.

Poner a disposicién de la Entidad herramientas

{tableros de control) gque permitan

realizar el

monitoreo, seguimiento y parametrizacion con el fin
de visualizar en tiempo real el estado de las lamadas
gestionadas por la Mesa de Servicios asi:

Llamadas en espera

Tiempos de espera

c. Numero de Agentes libres, ocupadoes, en
otros auxiliares {capacitacion,
retroalimentacion, apoyo).

d. Tiempos de las llamadas

e. Numero de llamadas pérdidas

o

Para ia conexion a la planta Issabel es necesario
gue s funcionarios cuenten con &l cliente para
conexiones VPN SSL para aulenticarse en
nuestro enfomo y en tal senlido poder acceder a
las URL s. Para realizar la descarga del agente,
por favor realizar desde el siguiente jink:

hitps:/fcdn.watchquard.com/SoftwareCenter/Fit
es/MUVPN _SSL/12 7 2/WG-MVPN-~
SSL 12 7 2.exe

Luego de realizar la instalacion se debe digitar
ta direccion del servidor VPN S3L con el debido
puerto (190.131.244.222:10443), tal como se

muesira en la imagen, junio a las credenciales
indicadas.

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

g. Parametrizar los indicadores por Ilos
diferentes canales de atencién a monitorear
en linea,

h. Visualizar de diferentes formas mediante
medios de display los indicadores (gréaficas,
listas, comparadores) generando un analisis
mas detallado de los servicios.

19 WatchGuard Mobile VPN with S5L X
b aiik
L3 ~ 5
asl
Firebox 5%

Server |

190,731 234222030443 v

H
t
User name! it
i
Password. i

™ Autematically reconneet

39. Suministrar la infraestructura tecnologica requerida
en el Ficha Téchica No.1.1. Actualizaciéon Equipos de
Computo dentro de los cuarenfa y cinco (45) dias
habiles siguientes a la firma del acta de inicio. Los
equipos servidores de la infraestructura tecnoldgica
a entregar en sitio, deben ser fisicos de conformidad
con los requerimientos exigidos por los fabricantes
para el normal funcionamiento del servicio.

Se relacionan algunas de las actividades
realizadas con los servidores del 1 al 30 de
noviembre de 2025.

Se realiza el trasiado del servidor de Cali, se
programa configuracion con el técnico para
direccionamiento IP en el servidor.

Se realizd el concatenado de bases de datos a
nivel de Directorio Activo, SIAF, EntralD vy
Pexon, con informacion masreal de la
notificacion de equipos de FGN, se evidencia
que el reporte Dex6n esta incompleto, hacen
falta varios equipos y antivirus aun no arroja
inventaric debido a que no ha terminado la
implementacién en todos los equipes de FGN.

Se revisa servidor de Orinoquia debido a que se
presentan apagados constantes, se realiza caso
a Lenovo para revision del servidor y soporte de
garantia.

Las politicas en los endpoints, por medio de la
GPO de WSUS no esta tomando correctamente
en varios equipos, se hacen prugbas y se
evidencia que es un problerna en el servidor de
dominio, se escala el casc a UT y FGN para
revision.

Se- genera despliegue de actualizaciones del
mes de oclubre para equipos de FGN.

Se genera correo a FGN por el reporte de
Dexén, debido a que hay varios equipos que no
reportan en fa consola de Dexdn.

Se genera correo a FGN, debido a que los
equipos que reportan en la conscla Dexodn

o e nia 00 Spin dol orginnd gua repaza o da Inhanpt S engrostn
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muestran reporte de nofificacidbn de afos
anteriores y meses anteriores lo cual muestra
gue la informacion de Dexon no es fiable para
repories.

Se evidencia que, en la consola de Intune, hay
unos equipos repetidos, lo cual no deberia
pasar, se realiza reporte a FGN por correo para
revision.

Se encuentran problemas en actualizacion de
Windows 11 versién 25H2, no se despliega
hasta que no este corregida.

Se envia nuevamente correo reportando que los
dispositivos de FGN estan dejando de
sincronizar con WSUS por la plataforma de
Microsoft Intune que los esta administrando.

Se envia nuevamente cerreo a la UT y a FGN
reportando errores de sincronizacion de equipos
con el dominio.

Se inicia proceso de actualizacion de Windows
11 en todo FGN

BOLSA DE REPUESTOS PARA EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LOS EQUIPOS DE
PROPIEDAD DE LA FGN ADQUIRIDOS CON ANTERIORIDAD A LA VIGENCIA 2024

40. Atender los servicios requeridos para aquellos
equipos de propiedad de la FGN (relacionados en [a
Ficha Técnica No. 3.1.) que presenten novedades de
tipo correctivo, emitiendo el diagnoéstico y ia relacion
de las partes que presenten desgaste y/o dafios,
para la revision y autorizacion de cambio por parte de
ta supervision del contrato,

Para este periodo los ANS relacionados con
esta obligacion tuvieron los siguientes
resultados:

ANS 2.5

PTSRP= (NISA / TICPPAL) *100%
PTSRP= (19/19) * 100%
PTSRP= 100.00%

St Cumple. No aplica descuento. De
conformidad segun el Nivel de Servicio mayor o
igual a 98% no apiica descuenio.

ANS 2.6
RICPPAL = (NICR / TICPPAL) *100%
RICPPAL = (19/19} * 100%
RICPPAL = 100.00%

Si Cumple. No aplica descuento. De
conformidad segun el Nivel de Servicio mayor al
98% no aplica descuento.
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41,

Presentar al servidor delegado por la Subdireccion
de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, quien fungira como gestor de la
bolsa de repuestos, en maximo tres (3) dias habiles
a la aprobacién de la solicitud de cotizacion del
repuesto, dos (2) cotizaciones con valores del
mercado de la parte que se requiere reemplazar. El
valor final de la parte a reemplazar serd la cotizacion
mas baja. La Supervision del contrato, verificara los
valores cotizados respecto al mercado actual
dejando constancia en informe de supervision. En
caso de que por motivos ajenos al contratista no
pueda presentar las dos (2) cotizaciones exigidas,
podra presentar como mihimo una cotizacion
justificando las causas y la debida diligencia por las
cuales no presenta las dos cotizaciones.

42,

Adjuntar en la herramienta de gestion BEXON, las
cotizaciones y orden de servicio firmada por el
usuario final, documentos a través de los cuales se
evidencie la gestion, cambic del repuesto, refiro de la
parte defectuosa y la instalacion del nuevo repuesto.

43.

Garantizar que las partes yfo repuestos sean
originales del fabricante, los cuales deben ser
nuevos y ne remanufacturados. El manifiesto de
importacion o documento que certifique la
originalidad del repuesto (si asl se requiere)} debera
adjuntarse como soporte al caso creado en la
herramienta de gestidén DEXON.

44.

Entregar e instalar el repueste, maximo dentro de los
cinco (5) dias habiles contados a parlir de la
aprobacién del cambio de repuesto por parte de la
supervision. En caso de que el repuesto no se
encuentre ¢ haya sido descontinuado del mercado,
el contratista soportara dicha situacion mediante los
documenios que o avalen.

Repuasins instalados por diudad

sy YT

Frente: Planilta Compartida con liscaita (Dexan)

Para cada uno de los casos atendidos, esta
documentado, junto con las respectivas
cotizaciones, en la herramienta dexon. En el
resultado mensual de ANS se refleja el
porcentaje de cumplimiento de la obligacion.

45,

Entregar informes estadisticos mensuales y cuando
lo solicite la supervision del contrato, sobre la
demanda de repuestos, el presupuesto ejecutado,
pendienie por gjecutar y demas indicadores que se
requieran.

Para el mes de noviembre se gestionaron 96
repuestos adquiridos por la bolsa de repuestos
de la fiscalfa, asi:

Adaptador 2.5 3.5 9
Base refrigerante 11
cahle impresor 1
Display Port 50
GisplayPort 4
Kit de rodillos 10
Memoria RAM 8GB 1
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46,

Bolsa de repuestos presupuesto 2024 $
Balsa de repuestos presupuesto 2025 $

Facturar mensuaimente el valor utilizado por
concepto de repuestes. Este pago se realizara con
cargo al presupuesto de la bolsa de repuestos de
acuerdo con la vigencia respectiva, sin que exceda
los recursos correspondientes a cada vigencia. Para
el pago de la factura de este servicio el coniratista
debera adjuntar la factura correspondiente al mes
facturado vy el informe de gestion de la bolsa de
repuestos. Los valores maximos IVA incluido de la
bolsa de repuestos para cada vigencia son los
siguientes:

VALCR
80.000.000
120.000.000
TOTAL $ 200.000.000

PRESUPUESTO

Durante este periodo se radicaron las facturas:
PEA 1151 por concepto de mesa de servicios
del mes de octubre de 2025 y la factura PEA
1152 por concepio de bolsa de repuestos del
mes de octubre de 2025.

a7,

Realizar el embalado y rotulado de cada toner que se
reemplaza, segun lo indicado en ¢l Plan de Gestion
Integral de Residuos de la FGN vigente, y ponerlos a
disposicion del supervisor o su delegado para su
disposicion final en el punto de acopio de residuos
que se indique,

48.

Realizar la separacién de los residuos de aparatos
eléctricos y electronicos y pilas y acumuladores
(baterias, no industriales) de los residuos
aprovechables tales como plastico, elemenios
metalicos, chatarra y demas elemenios de ser
susceptibles de ser aprovechados, los cuales deben
entregarse debidamente separados, embalados y
rotulados, segun lo indica el Plan de Gestion Integral
de Residuos de la FGN vigente, y puesios a
disposicion del supervisor o su delegado, para su
aprovechamiento en el punto de acopio de residucs
que se indique.

Este item se cumple de acuerdo con lo
establecido en cada una de las sedes de la FGN

49,

Entregar al supervisor del contratc la certificacion de
disposicion final de los residuos peligrosos
generados durante |la ejecucion del confrato
(diferentes a los especificados anteriormente}, cuya
disposicion final debe tramitarse con una empresa
que cuente con los permisos o licencias ambientales
para aprovechamiento o disposicion final de los
residuos generados. La relacion de los residuos
entregados al gestor ambiental, junto con su clase y
peso en kg, debe entregarse a la supervision del
contrato mensualmente.

Certificacion que reporta el listado de lo
entregado al gestor en cada una de las sedes de
la FGN, asi como los residuos manejados por €l
area respectiva de Pear Solutions. Informacion
cargada en el repositorio del contrato.

hitps:/fdrive.google.com/drivelfolders/11BnJ40E
LKWyoBaMgufnLoGdxjz 18wbYb?usp=drive lin
k

50.

Brindar garantia por un (1) afic sobre las partes o
repuestos reemplazados. Esta garantia cubre la
calidad, defectos de fabricacién, vida util del
companente, desconocimiento técnico por parte del
personal tecnico del contratista durante el proceso de
diagndstico e instalacién de los componentes que
hacen parte de la solucion tecnholdgica instalada, la

Para el mes de noviembre de 2025 se
solucicnaron 127 casos escalados por
garantias, el reporte de cada uno de ellos se
encuentra dentro del informe de gestion
presentade por el contratista para el mes vy
cargado en el repositorio del contrato.

L
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calidad de servicio de mantenimiento correctivo,
reparacién y reconfiguraciébn de los equipos
tecnoldgicos.

De igual manera, a esta obligacion se le realiza
seguimiento semanal, como consta en las
respectivas actas de reunion cargadas en el
repositorio del contrato.

https:/drive.google.com/driveffolders/11BnJ40E
LKWyoBaMgufnLoGdxjz18wbYb?usp=drive lin

K

51. Asqmlr todos los cpsto; d!rectos e mdweqtos enque . para este periodo
se incurra por el diagnostico errado que implique la
compra de un repuesto.
- . Para el pericdo en cuestion, el contratista
52. Suministrar e mst_q]ar repuestos (Bolsa de suministré lo requerido y no fue objeto de
Repuestos) en los sitios en donde se encuentren descuentos de ANS por concepto de bolsa de
instalados los equipos de ¢cémpuio de la entidad y la repuestos P P
atencion de las garantias de estos. P )
53. Responder y reparar el dafio ocasionado, en caso de

que el mantenimiento corrective o el repuesto
suministrado en [a bolsa de repuestos, cause algin
tipo de dafio al equipo de computo de la fiscalia
general de la Nacion.

N.A. para este periodo, no tenemos casos en los
que se haya presentado un dafio.

ESPECIFICACIONES TECNICAS: El contratista debera
cumplir con las especificaciones técnicas minimas, de
conformidad con el anexo No. 3 del contrato.

Cumple.

6.

RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

Se recibe a entera satisfaccion de la FISCALIA GENERAL DE LA NACION, los items y cantidades con base en las
condiciones establecidas en el Contrato que a continuacién se describen:

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

: UND DE CANT.
ITEM - BESCRIPCION MEDIDA - CONTRATADA CANT, EJECUTADA
N.A. NLA. N.A. N.A. N.A.
{*Agregar tas casillas que sean requeridas Si no aplica ccloca NIA)
si el ndmero de bienes recibido es muy amplio, debe vanir come documento adjunto)
7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

Con la firma del presente informe se deja constancia del recibo a satisfaccion por parte de la FISCALIA GENERAL
DE LA NACION, de los servicios prestados pactadaos en el contrato.

Nota: En caso de no recibir a satisfaccion [0s bienes o servicios, se deben consignar los motivos y circunstancias
en el campo “Observaciones”.

bk s o 08 o gol ofugingl quir et 0 nleect Su improsion o doseengs so considen una e Me Conbiolata.
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-MALO si informe parcial escoger-N/A)

.F\;EEVAL-UACI(DN DE PROVEEDORES: (Si es el informe final escoger entre BUENO, REGULAR O

R A
1

Malo Regular Bueno

N/A

Justifique la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N.A.

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar ¢ adicionar datos relevantes del contrato que no

fueron registrados en el presente informe)

N.A.
FIRMA RESPONSABLES
; -
(Ll °
ln/t%/entor (es‘f%fnpervisor (es)
Nombre / / Cedula
Dagoberto Enrique Giraldo Torres 78.716.033
Ciudad BOGOTA, D.C. fecha 11 12 2025
FIRMA RESPONSABLES
Interventor {es) / Supervisor (es)
Nombre Cedula
Giselle Viviana Mufieton Lara 1.016.013.103
Ciudad BOGOTA, D.C. fecha 11 12 2025
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_ Nombre _ _Firma' - Fecha |
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