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SEGUIMIENTO A LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SOPORTES SOLICITADOS POR LOS USUARIOS

DEL SISTEMA DE INFORMACION

OBJETIVO
Registrar los incidentes ocasionados en la prestacion de los servicios en las diferentes unidades funcionales del

hospital que tienen que ver con la plataforma tecnoldgica y el sistema de informacién, con el fin de realizar la
trazabilidad a cada una de las solicitudes por parte del personal técnico y profesional del &rea de la unidad funcional
de la Gestion de los Sistemas de Informacion.

LINEAMIENTOS
1. El usuario del Sistema de informacién debe registrar el incidente en el aplicativo disefiado para ese
fin.

2. Elérea de sistemas inicialmente asigna la persona que atendera ese incidente y en el tiempoestimado
para ello, de acuerdo a la carga que tenga en ese momento de solicitudes.

3. Eltécnico o profesional asignado a ese incidente, iniciara la revision del tema para dar solucion y dejar
el equipo del cliente operativamente.

4. Eltécnico o profesional realizara el cierre con una nota de observacién tan pronto haya realizadoel
soporte respectivo.

En cada uno de los pasos anteriores queda registrado la fecha y hora para la trazabilidad respectiva.

MODO DE OPERACION
1. El usuario del Sistema de informacion debe registrar el incidente en el aplicativo disefiado para ese fin: Todos

los usuarios del sistema de informacién tienen en su escrito el icono que se muestra a continuacion el cual
es la aplicacién que se utilizar para realizar el registro del incidente:

51 ron el histonco de soportes solicitados
A SISTEMAS — Usuano DIEGO AL EJANDRO CEROUERA  Tel 204 Pe TERMINAL 112

Registro de Soporte en Sistemas
Descnpesin del Incdente

Usuario que solicita el soparte [DIEG) ALEJANDRD CZROUZRA |
Sopores pendeentes de Kencdn o Sohucn

d Fecha_Horz Descrpcion hadw Roends Tlerepo_Ue 0|

En esta ventana el usuario final debe describir el incidente y luego se da un click en el botén Registrar

Pag.4/13
Calle 7 No. 14-69 PBX (098) 8332441 Ext: 256 Fax (098) 8333225 Gerencia (098) 8332570
web: www.hospitalgarzon.gov.co - Email: sistemas@hospitalsvpgarzon.gov.co, gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co
Garzon (Huila).



mailto:sistemas@hospitalsvpgarzon.gov.co
mailto:gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE | Cédigo: C1DG6148

DE PAUL
GARZON - HUILA Version: 01
NIT: 891.180.026-5
SEGUIMIENTOS DE TIEMPOS DE RESPUESTA A SOPORTES DE
APLICATIVOS INSITUCIONALES

Vigencia: 29/10/2021

¥ Registro de Soporte en Stemes 1.0¢ - >,

] ‘ ) |

wa SISTEMAS  Usuario: DIEGO ALEJANDRO CERQUERA - Tol 204 - Pc TERMINAL 182

Usuario que solicita ol soporta | DIES0 ALEJANDRO CERQUERA
Soortos perderter de Xeroon o Sobiodn

d Fecha_Hora Desoipoien hdSw Averce Tiempo_Ue hal
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Una vez registrado, se muestra la siguiente informacién

W Fgatve de Supante on Gesterren 150 - x |

[ S TR SUPPL v L S—————T L LS

El area de sistemas por su parte tiene un software donde se gestionan los incidentes reportados por los usuarios
finales y procede a asignar el soporte al técnico o profesional de acuerdo al tipo de soporte y perfil del incidente.

e -~
et e i | |t % e e b . PR —————
f
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Soporte asignado al técnico o profesional
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Al usuario automaticamente se le actualiza la ventana del aplicativo informando acerca del inicio del servicio y
quién lo atiende

B Dot e sition B A Sweetiete | W

Una vez soluciona el incidente, el técnico o profesional comenta la solucién.
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y el incidente queda como solucionado.
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El usuario que postulo el soporte por su parte puede revisar la trazabilidad de los tiempos en la opcién que se
muestra resaltada.

55 Registro de Soporte en Sistemas 1.0¢ - X

< botsnel

l Area: SISTEMAS © Usuano: DIEGO ALEJANDRO CERQUERA = Tel: 204 = Pc: TERMINAL 182

P‘ﬁ Registro de Soporte en Sistemas G e

Uﬂ.wioquenolicihel-opona[ | ! )
Soportes pendientes de Atencidn o Solucidn

| | & Fecha_Hora Descripcion Atiende Tiempo_Uer hdFecAsg

B .2 2

Solucionado No Resueto

TENGO PROBLEMAS DE IMPRESION

m Disefio y Programacion: Ing. Jorge H Gonzélez M.  jhgonzalezm@gmailcom 321-2008893

La consulta muestra la siguiente informacion

I s Soportes Solicitados - X

‘ ‘

| |8 Fechatom  Ainde Hora_fsgn Inico Fn o

| 16/08/2021 10:40a. m. Juan Seboatian Cediel Pefia | 16/08/2021 10:45a.m. | 16/08/2021 1047a. m. | 16/08/2021 1051a.m. ‘
54933 | 29/06/2021 03:28p. m. Jorge Gorzdler M |29/06/2021 03:28p. m. | 29/06/202103:28p m 29/06/20210330p. m

54757 | 23/06/2021 08:49a. m. Juan Sebastian Cedel Pefia | 23/06/2021 08:49a. m. | 23/06/2021 09.01a. m. | 23/06/2021 0901a.m
SAAER AN A0 DEAE e hoie Fanmsbe b ameomn |00 0r ABA BEAE « | ARBR AN NEAF - — AB AR AAS TR
Soporte Soicitado

| | TENGO PROBLEMAS DE IMPRESION

Solucidn / Comentario
AEIIS EQUIPO IMPRIME EN UNA IMPRESORA QUE SE ENCUENTRA COMPARTIDA EN OTRO COMPUTADOR Y ESTE ULTIMO SE ENCONTRABA

| M ) )
|4 —
Por cada registro se muestra la siguiente informacioén:

Fecha_Hora: Fecha y hora en que el usuario registro el soporte.

Hora_Asgin: Fecha y Hora en que se asigna a un técnico o profesional para la atencién de ese soportelnicio:
Fecha y hora en que el técnico o profesional inicial la revisidn para dar solucién al incidente.

Fin: Fecha y Hora en que el técnico o profesional da solucion al incidente

De esta manera queda toda la informacién correspondiente a los tiempos de atencion a los incidentes

postulados por los usuarios del sistema de informacién.
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SEGUIMIENTO A LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SOPORTES SOLICITADOS A MANTENIMIENTO

POR LOS USUARIOS

OBJETIVO
Registrar los incidentes ocasionados en la prestacion de los servicios en las diferentes unidades funcionales del

hospital que tienen que ver con el area de mantenimiento hospitalario, con el fin de realizar la trazabilidad a cada
una de las solicitudes por parte del personal técnico y profesional del &rea de Mantenimiento.

LINEAMIENTOS
1. Registrar el incidente en el aplicativo disefiado para ese fin.
2. El area de mantenimiento inicialmente asigna la persona que atendera ese incidente y en el
tiempo estimado para ello, de acuerdo a la carga que tenga en ese momento de solicitudes.
3. Eltécnico o profesional asignado a ese incidente, iniciara la revisidn del tema para dar solucion.
4. Eltécnico o profesional realizara el cierre con una nota de observacién tan pronto haya realizadoel
soporte respectivo.

En cada uno de los pasos anteriores queda registrado la fecha y hora para la trazabilidad respectiva.

MODO DE OPERACION
1. El usuario registra el incidente en el aplicativo disefiado para ese fin: Todos los usuarios tienen en su escrito
el icono que se muestra a continuacion el cual es la aplicacion que se utilizar para realizar el registro del
incidente:

Al ejecutar el programa se muestra la siguiente pantalla

- «C“l!ﬁ.ﬂ.ﬁ.ﬂﬂ*n’ﬁm'“*ﬂm
Awme THNTEUMAT |t Ttesmsts Tl 000 P LENOVO- S

(3 Registro de Servicios al Area de Mantenimiento

Ui bs cpme skt o mongmsave 11

ST MACES3 pendartet ae Amrnaan o Yoo

™
En esta ventana el usuario describir el incidente y registra dando click en el botdn Registrar

El area de mantenimiento por su parte gestiona los incidentes reportados por los usuarios y procede a asignar el
soporte al técnico o profesional de acuerdo al tipo de soporte y perfil del incidente, esto lo realiza mediante el
programa que muestra la siguiente interface. En esta pantalla se asigna, se atiende y se registra la solucion
mediante un comentario donde se especifica de forma sintética la forma como se solucioné el incidente.
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Al usuario automaticamente se le actualiza la ventana del aplicativo informando acerca del estado del soporte
solicitado y a quién fue asignado.

El usuario que postul6 el soporte por su parte puede revisar la trazabilidad de los tiempos en la opcién que se muestra
resaltada.

% Registro de Solcitudes a Manteniminnte 1.0c

< .Conwluonmmdmua\codomwlmm [

Area: SISTEMAS - Usuario- Ing Tel Po: LENOVO-JHG i

@ Registro de Servicios al Area de Mantenimiento

»
Usuario que solicita el soporte | ING SISTEMAS
La consulta muestra la siguiente informacién
85 Soportes Solicitados i X
‘. id  Fecha_Hora Atiende Hora_Asign Inicio Fn ! A
Rl 07/10/2021 04:04 p.m.  Brayan Cediel 08/10/2021 03-00 p. m. | 08/10/2021 03:00p. m. 08/10/2021 04:29p. m
| 9476 | 08/09/202107.06 a. m. Vicente Jmenez 08/09/2021 07:15 5. m.  08/09/202107:15a. m. 08/09/2021 10:28a.m
19413 | 01/09/2021 07:54a. m. Vicente Jmenez 01/05/2021 0942 5. m. | 01/09/2021 11:06 5. m. 01/09/2021 05:31p.m

LA L1908 MO B0 o i Piallon OB DMLY o L AVUBE OO AT MS e BAUDL LAOOO

Soparte Sokctado

MUY BUENAS TARDES NECESITAMOS DE SU COLABORACION PARA TRASLADAR 4 COMPUTADORES DEL AREA DE H3 RESPIRATORIOAH10 |
UC! EXPANCION. ESPERAMOS SU PRONTA RESPUESTA YAQUE LO ESTAN SOLICITANDO CON URGENCIA GRACIAS

Sokucin / Comentario I
SE REALISA TRANSLADO DE COMPUTADORES H3 A H1

Al > N N
wi g/ Protejamos nuestro Medio Ambiente disminuyendo el (@3
\ /
P
o

hog&smn consumo de papel

Por cada régistro se muestra la siguiente informacion:
Fecha_Hora: Fecha y hora en que el usuario registro el soporte.
Hora_Asgin: Fecha y Hora en que se asigna a un técnico o profesional para la atencién de ese soportelnicio:

Fecha y hora en que el técnico o profesional inicial la revisidn para dar solucion al incidente.
Fin: Fecha y Hora en que el técnico o profesional da solucion al incidente

De esta manera queda toda la informacién correspondiente a los tiempos de atencion a los incidentes
postulados por los usuarios del sistema de informacién.
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SEGUIMIENTO A LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SOPORTES SOLICITADOS AL AREA BIOMEDICA

POR LOS USUARIOS

OBJETIVO

Registrar los incidentes ocasionados en la prestacion de los servicios en las diferentes unidades funcionales del
hospital que tienen que ver con el area de biomédicos, con el fin de realizar la trazabilidad a cada unade las
solicitudes por parte del personal técnico y profesional del area de soporte Biomédico.

LINEAMIENTOS
1. Registrar el incidente en el aplicativo disefiado para ese fin.
2. El area de biomédicos inicialmente asigna la persona que atendera ese incidente y en el tiempo
estimado para ello, de acuerdo a la carga que tenga en ese momento de solicitudes.
3. Eltécnico o profesional asignado a ese incidente, iniciara la revision del tema para dar solucion.
4. Eltécnico o profesional realizara el cierre con una nota de observacion tan pronto haya realizadoel
soporte respectivo.

En cada uno de los pasos anteriores queda registrado la fecha y hora para la trazabilidad respectiva.

MODO DE OPERACION
1. El usuario registra el incidente en el aplicativo disefiado para ese fin: Todos los usuarios tienen en su escrito
el icono que se muestra a continuacion el cual es la aplicacion que se utilizar para realizar el registro del
incidente:

¥

ar

Al ejecutar el programa se muestra la siguiente pantalla

Pegatre de Sclicituces & Manberserdaran 4 £
‘- ‘Cmunnmmmdmtmnmoomm
Arwer I TEMAL  Usunrio fistueman — Tel 000 Pe LENOVO- 21O

? Registro de Servicios a Biomedico

=
Usuario gue solicita ef servcso 1100 S5 TTMAS @
Sevvons sbctados pendertes du Nenodn o Sucns

Fecha_rive Jewoyror 43 ke Terpo_Us Wil

O 8
g ‘ di 5 8

En esta ventana el usuario describir el incidente y registra dando click en el botdn Registrar

El &rea de biomédicos por su parte gestiona los incidentes reportados por los usuarios y procede a asignar el soporte
al técnico o profesional de acuerdo al tipo de soporte y perfil del incidente, esto lo realiza mediante el programa
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que muestra la siguiente interface. En esta pantalla se asigna, se atiende y se registra la solucién mediante un
comentario donde se especifica de forma sintética la forma como se solucion6 el incidente.
\?l Custiyr de Survicios ul Biomddco

e - e — o s

ntren @ Agre gt Se— . - — — S fr— YTO |\

Al usuario automaticamente se le actualiza la ventana del aplicativo informando acerca del estado del soporte
solicitado y a quién fue asignado.

El usuario que postulé el soporte por su parte puede revisar la trazabilidad de los tiempos en la opcion que se
muestra resaltada.

Registro de Solcitudes a Mantanimiento 1.0c

C‘m«.m* én el histérico de tes solicitad

_Q Registro de Servicios a Biomedico

Usuario que solicita el servicio | ING SISTEMAS

La consulta muestra la siguiente informacion

W Seperte Sens tadne

Sy Lt
BEHAS TARCES

LL AP ACCADIDONADO IX L DFTINA MEUCTAL OC SETEMA GUEOC EN SLENCITA00
Grasal

r Protegames vuesthio Medio Ambieots doewmspenda of N |
L;’.... Cottum) de flagel )
—
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Por cada registro se muestra la siguiente informacién:

Fecha_Hora: Fecha y hora en que el usuario registro el soporte.

Hora_Asgin: Fecha y Hora en que se asigna a un técnico o profesional para la atencién de ese soporte Inicio:
Fechay hora en que el técnico o profesional inicial la revision para dar solucién al incidente.

Fin: Fecha y Hora en que el técnico o profesional da solucion al incidente

De esta manera queda toda la informacién correspondiente a los tiempos de atencién a los incidentes

postulados por los usuarios del sistema de informacion.
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S SEGUIMIENTOS DE TIEMPOS DE RESPUESTA A SOPORTES DE
APLICATIVOS INSITUCIONALES

CONTROL DE CAMBIOS

El control de cambios, describe las modificaciones realizadas al presente documento y define la nueva
version que se genera por cambios de fondo requeridos.
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Vigencia: 29/10/2021

FECHA ‘ CAMBIO NUEVA VERSION ELABORO

SEGUIMIENTOS DE TIEMPOS DE R

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JORGE HUMBERTO GONZALEZ PABLO LEON PUENTES JORGE HUMBERTO
MENESES QUESADA GONZALEZ BAHAMON
Cargo: Cargo: Cargo:
COORDINADOR DE SISTEMAS DE | SUBDIRECTOR CIENTIFICO | GERENTE
INFORMACION

Adopcion resolucion 0060 de 26 enero de 2022: adopta seguimientos de tiempos de respuesta a
soportes de aplicativos institucionales de la unidad funcional de sistema de informacion.
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