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1. OBJETIVO:
Dar pronta solución a los inconvenientes reportados por los usuarios del sistema de información del Hospital Rosario Pumarejo de López, tanto en sus componentes físicos como lógicos.
2.  ALCANCE:

Desde que se Informa el daño sobre los equipos de cómputo o impresoras que requieran diagnóstico y soporte hasta Diligenciar el formato para la firma del usuario.

3. GLOSARIO:

Usuario: En informática, un usuario es un individuo que utiliza una computadora, sistema operativo, servicio o cualquier sistema informático. Por lo general es una única persona.
Requerimiento: Un requerimiento es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio.
4. RESPONSABLES:
· Funcionario que reporta el daño 

· Ingeniero de Sistemas

· Técnicos de Sistemas
5. POLITICAS DE OPERACIÓN:

· Responder de manera ágil y oportuna en lo posible a todos los usuarios
6. ACTIVIDADES A DESARROLLAR:
	PASO
	RESPONSABLE
	ACTIVIDAD 
	DESCRIPCION
	REGISTROS

	1
	· Funcionario que reporta el daño en las diferentes unidades.
	Informar el daño sobre los equipos de cómputo o impresoras que requieran diagnóstico y soporte.
	El técnico de sistemas se desplaza a la unidad para evaluar el daño; si es del equipo de sistemas y está dentro de las posibilidades, lo soluciona el mismo día. Si necesita repuestos o es de la empresa de arrendamiento continua al paso dos.
	· Solicitud de requerimiento (formato) de (notificación) solicitud del servicio.

	2
	· Técnico de sistemas
	Entrega del diagnóstico del soporte
	Evaluar y notificar Nota 1: Si es un repuesto se realiza la solicitud al contratista y si no se tiene contrato a la Subgerencia administrativa y financiera para la adquisición del mismo. Nota 2: Si es un equipo de la empresa de arrendamiento se le reporta para su solución.
	· Formato de Diagnostico de sistemas



	3
	· Ingeniero de Sistemas y/o

· técnico de sistemas y la empresa de arrendamiento
	Resolver el requerimiento por la empresa de arrendamiento
	El técnico se desplaza al área y/o a la unidad afectada y arregla el daño reportado. Si el elemento es retirado, la empresa debe dejar uno de reemplazo. Al momento de arreglarse el daño satisfactoriamente
	· Llamada y bitácora en el contrato

	4
	· Funcionario que reporta el daño en las diferentes

· unidades
	Informar el daño sobre el software que requiera diagnóstico o soporte.
	(Oficina) El Ingeniero de Sistemas evalúa el daño con el usuario para identificar si el mismo puede ser resuelto por el área de sistemas o si se reporta a la empresa del software para su pronta solución.
	· Un reporte en Internet pagina de WEB en el aplicativo .net o telefónico

	5
	· Ingeniero de sistemas o el ingeniero del Software
	Resolver el requerimiento por la empresa del software
	La empresa del software envía el requerimiento y sistemas revisa (el envió de) la solución, realiza pruebas y procede a dejar la corrección en el software.
	· Un reporte en Internet pagina de WEB en el aplicativo .net o telefónico

	6
	· Ingeniero del software,

· Técnico de sistemas
	Diligenciar el formato para la firma del usuario
	Recibir por parte de los técnicos de las empresas con que se tienen contratos, los formatos de entrega de los requerimientos reportados y solucionados, firmados por los usuarios que reportaron inconvenientes.
	· Formato de soporte


7. DOCUMENTACION INTERNA:
· Solicitud de requerimiento

· Formato de Diagnostico de sistemas

· Formato de soporte
8. RIESGOS:

· Imprecisión en la especificación de requerimientos
9. PUNTOS DE CONROL:
· Daño reportado 
· Daño Evaluado 
· Solución entregada
10. MARCO LEGAL:

· Manual de Funciones
11. ANEXOS:
· flujograma
ANEXO. 1
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DILIGENCIAR EL FORMATO PARA LA FIRMA DEL USUARIO





RESOLVER EL REQUERIMIENTO POR LA EMPRESA DEL SOFTWARE





INFORMAR EL DAÑO SOBRE EL SOFTWARE QUE REQUIERA DIAGNÓSTICO O SOPORTE





ENTREGA DEL DIAGNÓSTICO DEL SOPORTE





RESOLVER EL REQUERIMIENTO POR LA EMPRESA DE ARRENDAMIENTO





INFORMAR EL DAÑO SOBRE LOS EQUIPOS DE CÓMPUTO O IMPRESORAS QUE REQUIERAN DIAGNÓSTICO Y SOPORTE
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