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1. OBJETIVO

Establecer las actividades y responsables para proporcionar servicios de soporte e

informdtica al personal de los diferentes procesos asistenciales y administrativos de |Ia
institucion HSLV E.S.E.

2. ALCANCE

Inicia con la solicitud de cada uno de los funcionarios del Hospital Susana Ldpez de

Valencia E.S. y termina con el soporte y asesoria de los funcionarios del area de
sistemas con los demas procesos de la institucién

3. REFERENCIA

e Norma Internacional ISO/IEC 20000-1 Gestién de servicios en Tecnologia de la
Informacion.

4. DEFINICIONES

4.1. Hardware: Corresponde a todas las partes tangibles de un sistema informético, es
decir, todo lo que se puede ver y tocar.

4.2. Software: Son las instrucciones que el ordenador necesita para funcionar, no
existen fisicamente, o lo que es igual, no se pueden ver ni tocar.

4.3. Falla de Equipo: Cuando hay alguna afectacién o defecto en un equipo de
computo que interrumpa la operacién diaria.

4.4. Garantia: Compromiso temporal del fabricante o vendedor, por el cual se obliga a
reparar gratuitamente algo vendido en caso de averia.

4.5. Programas: Es un conjunto de instrucciones o pasos que le indican a la
computadora como manejar un problema especifico

4.6. Programa de Computacion: La expresion original en cualquier forma, lenguaje o
cddigo de un conjunto de instrucciones que, con una secuencia, estructura vy
organizacion determinada tiene como propdsito que una computadora o dispositivo
realice una tarea o funcién especifica.
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4.7. Sistema Informatico: Conjunto de programas interrelacionados entre si con los
cuales se procesa, almacena y distribuye informacién para apoyar en la toma de
decisiones. Sirve para proporcionar la informacion necesaria al Hospital Susana Lopez de
Valencia, donde y cuando se necesite.

4.8. Requerimiento: Solicitud de informacién acerca de un servicio el cual no afecta la
operacion.

4.9. Soporte: Servicio que sirve de apoyo y/o asistencia, base o ayuda en el
mantenimiento de un Sistema Informatico.

4.10. Sistema de informacion: Conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracion de datos e informacién, organizados y listos para su uso posterior,

generados para cubrir una necesidad u objetivo (Personas, datos, actividades o técnicas
de trabajo, recursos informaticos y de comunicacion)

4.11. Soporte critico: Servicio que sirve de apoyo, base o ayuda en el mantenimiento
de un Sistema Informatico de alta disponibilidad o criticidad para la institucion

5. CONDICIONES GENERALES

5.1. Solicitud del soporte.

El Hospital Susana Lépez de Valencia E.S.E. cuenta con un Sistema de Soporte a partir

del cual se canalizan y se asigna la persona responsable para dar solucién oportuna a
conformidad del cliente interno.

Adicionalmente se reciben las solicitudes por otros medios de comunicacion tales como;

mensajeria instantanea, escrito, correo electronico, teléfono, verbal y plataforma donde
seguidamente son registrados en el sistema.

5.2. Tipos Soportes

Los tipos de soporte en tecnologia de la informacion que se atienden en todos los
procesos y subprocesos de la institucion HSLV E.S.E. se clasifican en los siguientes;

5.2.1. Soporte de hardware

Corresponde a las solicitudes relacionadas con dafos en los equipos de computo
e impresoras que pertenecen a la institucion. Estos soportes generalmente son
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limpieza de las partes, y correctivos que corresponde a dafos eventuales
procediendo con el diagnostico y cambio de la(s) parte(s) dafiadas.

5.2.2. Soporte de Software

Son solicitudes relacionadas con el funcionamiento de las aplicaciones y sistemas
operativos instalados en los equipos institucionales. Estos soportes generalmente
son preventivos en los cuales se hace limpieza de archivos temporales, revisién
de virus y actualizaciones tanto del sistema operativo como de las aplicaciones, y
cuando son correctivos se procede a hacer una copia de respaldo de la
informacion del equipo y restauracién de los sistemas que se requiera.

5.2.3. Soporte al sistema de informacion

El hospital cuenta con un sistema de informacién conformado por Dindmica
Gerencial y otras aplicaciones que soporta la mayoria de los procesos
asistenciales y administrativos de la institucidn. Para dar soporte a los sistemas
de informacién se tiene personal con la capacidad para solucionar los
inconvenientes reportados por los diferentes procesos de la institucion.

5.2.4. Soporte al servicio de comunicacién digital .
Se cuenta con una serie de aplicaciones de servicios que permiten |a
comunicacion interna y externa de forma digital. Para lo cual se cuenta con

personal para cubrir las solicitudes de publicacion de contenidos y soporte de
estos medios.

5.3 Respuesta a las solicitudes

La respuesta se da por medio de la plataforma o aplicativo de soporte de acuerdo a la
complejidad (alta, media y baja)

Complejidad Alta Media Baja
Optimo <2horas | < 24 horas < 72 horas
Aceptable > 2 horas > 24 horas > 72 horas
Deficiente > 3 horas | > 36 horas > 96 horas
Muy deficiente > 5 horas | > 72 horas > 120 horas

De acuerdo a la categoria se clasifican en: (Capacitacién, Hardware, Impresoras,
Mantenimiento preventivo, Software, turno, DGH, Otros) y se asigna el responsable.

5.4 Registro

El registro de los soportes se realizara de forma digital en el aplicativo de
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6. FLUJOGRAMA

\ No. ] Actividad )Responsable‘ Descripcién 1
|
\ . — ]
r | ( Inicio ) } ) l
l l |
Brofasionsl Se recibe la solicitud de soporte
‘ FR ibir | licitud d urlversitssie requerimiento los cuales llegan po?
|1 T J2 GRMIEITIC £ Lo - mensajeria instantdnea, escrito, correo
soporte requerimiento Sistemas de Sor ol s tel&fono il
| | informaciéon y ’ y
( plataforma
| |
) l La respuesta se da por medio de la'\
plataforma o aplicativo de soporte de
( Clasifi | acuerdo a la complejidad (alta, media
5 Asilesl e Profesional |y baja)
\ requerimiento y Universitario
2 Asignacion de Sistemas de |De acuerdo a la categoria se clasifica
l responsable informacién |en: (Capacitacion, Hardware,
Impresoras, Mantenimiento preventivo,
Otros, Software, turno, usuario,
usuario diferente) y se asigna el
1 responsable
| |
) v Profesional
) . Universitario
= Solucidn y respuesta Sistemas de El responsable asignado da solucion
del requerimiento informacion |respuesta al requerimiento. |
y/o técnico l '
\ en sistemas l
L ~ Fin \ | ‘
L | .
7. CONTROL DE REGISTROS
% : ;
;\‘*4 Control de los Registros del Sistema de Gestion de Calidad SLV-GC-02-FO1
Nombre registro Cédigo Recuperacion | Almacenamie | Conservaci | Disposici
nto on on
Profesional Base de datos |Base de Conservaci
o Universitario datos on total
Helpdesk Digital NA (Informética)
\\
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PROCESO T GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACIONY
COMUNICACIONES
NOMBRE oportunidad en la solucion de soportes del Sistema de 4

.. Informacion

UTILIDAD Permite evidenciar el tiempo de respuesta a los ééﬁé?fes del
Sistema de informacidn segun su complejidad(Baja, Media, Alta)

~ NUmero de horas de soportes por

DEFINICION complejidad(Baja, Media, Alta)
OPERACIONAL Numero soportes por complejidad (Baja, Media,
Alta) o
FUENTE DE Numerador: Helpdesk
INFORMACION Denominador:  Helpdesk o
B 'COMPLEJIDAD | BAJA MEDIA | ALTA
OPTIMO: <=2 Horas <=24 Horas <=72 Horas

PARAMETROS DE | ACEPTABLE: >2H-<=3H | >24H- <=36H | >72H- <=96H |
COMPARACION DEFICIENTE: | >3 H-<=5H | >36H-<=72H | >96H- :
MUY >5 Horas >72 Horas <=120H i
DEFICIENTE: >120 Horas i

META BAJA <= 2 Horas
MEDIA <=24 Horas
B ALTA <= 72 Horas - )
| PERIODICIDAD | Semestral. ]
‘, RESPONSABLE | Profesional Universitario del subproceso de gestion Informatica |
FECHA DE Marzo de 2015 ]
'CONSTRUCCION -
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