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NOTA PROASIG - PROPLAES:

1. Este documento fue revisado por PROASIG, cumple con los requisitos
establecidos en el formato establecido por el Sistema Integrado de Gestion SIG,
para aprobarlo en la SVE; PROPLAES libera el documento.

2. Dada la reestructuracion de la DIGSA, se ajustaron las politicas de operacion
para el control de la informacién documentada de los procesos para el SIG, por
lo que este documento queda en V1.

3. La informacion registrada en el documento es responsabilidad del proceso
gue lo emite.
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1. Presentacion

A

Este procedimiento surge de la necesidad de ajustar las politicas y lineamientos referentes a la
Mesa de Ayuda, en cuanto a recepcion, clasificacion y escalamiento, como parte vital para dar
solucién técnica a los requerimientos de los funcionarios de la Direccion General de Sanidad Militar

y/o funcionarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.

Objetivo

Brindar un canal de comunicacion oportuno, por medio de la Mesa de Ayuda a los funcionarios de
la Direccién General de Sanidad Militar, para la adecuada gestion y oportuna solucién de incidentes
y/o requerimientos, que se presentan en la DIGSA y/o SSFM.

Alcance - Aplicacién

Da inicio al procedimiento cuando se realiza la solicitud del requerimiento por parte del funcionario
perteneciente a la Direccion General de Sanidad Militar DIGSA y/o del SSFM, quien interpone una
solicitud o falla del software o hardware a través de la Mesa de Ayuda y termina con el cierre del
mismo, una vez se haya dado la solucion respectiva.

Definiciones

Asistencia Técnica Servicio de informatica que proporciona verificacion y ayuda técnica a las
diferentes estaciones de trabajo de la Direccion General de Sanidad Militar

DIGSA.
Hardware: Equipo o soporte fisico en informatica, se refiere a las partes fisicas,
tangibles, de un sistema informatico.
Herramienta Conjunto de instrumentos empleados para manejar informacion por medio de
Informatica equipos de tecnologia informatica (computadores), como &l procesador de

texto, la base de datos, graficadores, correo electrénico, hojas de célculo,
buscadores, programas de disefio, presentadores, redes de
telecomunicaciones, etc. _

Incidente Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y
que causa o puede causar una interrupcion del mismo o una reduccion de
ia calidad del servicio.

Mesa de Ayuda Conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral, junto con la atencién de requerimientos relacionados con
las tecnologias informaticas.

Software: Aplicacién es un programa disefiado para facilitar algunas tareas especificas
para cualquier medio informatico.
Tecnologias Infraestructura computacional, Plataforma de Telecomunicaciones vy

Periféricos en general TIC.
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5. Acrénimos

ANS:

Acuerdos de Niveles de Servicio.

ARECO: Area de Infraestructura Redes y Comunicaciones.

AREIN: Area Seguridad de la Informacién.

ARIBD: Area de Administracién de Sistemas y Bases de Datos.

COGFM: Comando General de las Fuerzas Miliares.

DIGSA: Direccion General de Sanidad Militar.

SISAM: Grupo Sistema Integral de Informacién - Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones.

SSFM:  Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.

Tl

Tecnologias de la Informacion.

6. Proveedor — entrada (insumo) para el desarrollo del procedimiento

Proveedor Entrada - insumo
MINDEFENSA Directiva Permanente 913 del 19-04-2013, Guia y procedimientos
en tecnologia de Informaciéon y Comunicaciones para el Sector
Defensa. '
Contratista Acuerdos de Niveles de Servicio.

Comando General de las FFMM | Directiva Permanente 154 de 2014, Politicas de seguridad de ia

informacién para las Fuerzas Militares.

7. Politicas de Operacion

7.1 Quien realiza la solicitud, debe ser funcionario de la DIGSA y/o del SSFM.

7.2 Realizar la solicitud de requerimiento por los canales autorizados de la mesa de ayuda (Via

7 telefénica, correo electrénico, ticket).

7.3 Ser especifico y claro en el requerimiento solicitado de acuerdo al area técnica y/o funcional
que dara la solucion, adjuntando los respectivos soportes.

7.4 Enviar los datos de contacto requeridos de acuerdo a lo solicitado por el area técnica y/o
funcional que dara la solucién.

8. Descripcién de Actividades y puntos de control

Descripcién Registro(s)

1. Realizar la solicitud del requerimiento por parte del
funcionario DIGSA y/o del SSFM que asi lo requiera, a través
del aplicativo de los canales de comunicacion de la mesa de | Registro de informacion Aplicativo
ayuda. Mesa de ayuda.

Responsable: Funcionario DIGSA o del SSFM.

2. Registrar el requerimiento y el aplicativo genera un numero
que sera utilizado para el seguimiento del mismo. Registro de informacién Aplicativo

Responsable: Funcionario DIGSA o del SSFM.

Mesa de ayuda.

Pagina4 de6




MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

COMANDOQ GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

SUBDIRECGION TECNICA Y DE GESTION

GRUPO SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION — TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

Procedimiento Mesa de Ayuda DIGSA

MDN-COGFM-PROGTIC-DIGSA-
PT.95.1-14

Proceso Gestion de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

Descripcion Registro(s)
3. \Verificar y clasificar el caso por parte de los agentes y/o area
administradora del aplicativo de mesa de ayuda. Registro de informacion Aplicativo
Responsable: Agente y/o area administradora del aplicativo. Mesa de ayuda.
Ver punto de control.
4. Escalar el caso al Area técnica y/o funcional para su solucion. | Registro de informacién Aplicativo
Responsable: Agente y/o area administradora del aplicativo. | pesa de ayuda.
5. Analizar el caso y estimar si se puede dar solucidon por parte
del Area técnica y/o funcional registrando la solucion en el Registro de informacion Aplicativo
aplicativo. Mesa de ayuda.
Responsable; Agente y/o area administradora del aplicativo.
6. Informar por parte del agente y/o area administradora del
aplicativo al usuario final la respuesta dada por el Area técnica . : . ..
y/o funcional a través de los canales definidos para tal fin. seegs':tg: c;;&réii:rmacmn Aplicativo
Responsable: Agente y/o drea administradora del aplicativo.
7. Documentar el caso por parte del agente y/o érea
administradora del aplicativo, de acuerdo a la respuesta dada . . < o
por el usuario y en caso que el solicitante lo requiera, sera “ang':tgz c;elljr:Ermamon Aplicativo
escalado nuevamente al Area técnica y/o funcional. yuda.
Responsable: Agente y/o area administradora del aplicativo.
5. Relor a1 rumeral T o caso de o sr reabendo oninar | Regisro e nforacion Apicatio
) Mesa de Ayuda.
Responsable; Agente yfo area administradora del aplicativo.
Fin
Puntos de control
Actividad donde se 3. \Verificar y clasificar el caso por parte de los agentes y/o area
controla: administradora del aplicativo de mesa de ayuda.

Como se controla:

Verificando el registro del caso y sus respectivos soportes.

Criterio de aceptacion:

requerimiento.

Tanto el registro del caso y sus respectivos soportes sean acordes al

Accion a tomar (si no
cumple criterio de
aceptacion):

Se documenta el caso y se procede a cerrar el caso.

Registro de la accién
tomada:

Aplicativo Mesa de Ayuda.

Responsable del control:

Agente y/o area administradora del aplicativo.
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9. Flujograma

Usuario {funcionaria Solicitudde! I
DiGsA) requetimlenta ( !
enel aglicativo Gemedsl mso ~——b
e

- |
_L. o — T Decurnantar el

i Informaral ¢ . caso enel

ihi i Savericay se Serequiere
Area administradora Registrade ¥ F " oen .
del aplicativo msaenel ¥ clasificael s r— P"“‘D‘:EU_“"W' | usuanuﬁ:;lla reasianerel alicarivo
’ aplicativo enefaplitative | yesralamiznta | fespues
i i

Si

Analizar
wsoydar

S AreaFuncional

| Area Funcional

respuesta J

10. Documentos y registros relacionados

Flujograma del Procedimiento mesa de ayuda DIGSA.

10.1 | Registro de informacion Aplicativo Mesa de ayuda.

10.2 ¢ Informe trimestral

Fin
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