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Lima, 16 de A%oso de 2017

Visto el Expediente N© 17-026092-001 conteniendo la Nota informativa N° 151-
2017-OEI-HNHU solicitando la aprobacién de la Directiva Administrativa “Administracién del
Centro de Servicio Mesa de Ayuda del Hospital Nacional Hipdlito Unanue”;

CONSIDERANDO:

Que, a través del Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, se aprobd el Texto Unico
‘Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, y establece
en el numeral 70.2 del articulo 70 que, toda Entidad es competente para realizar las tareas
materiales internas necesarias para el eficiente cumplimiento de su mision y objetivos, asi
como para la distribucién de las atribuciones que se encuentren comprendidas dentro de su
competencia;

Que, el articulo 6° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital

>\ Nacional Hipdlito Unanue, aprobado con Resolucidn Ministerial N© 099-2012/MINSA, sefala
3 =n, 18} entre otros, que son funciones generales de la Direccién General: c) Asegurar la mejora

%%%;_:@@}’ continua de los procesos organizacionales enfocados en los objetivos de los usuarios y
NN~ conducir las actividades de implementacidn y/o mejoramiento continuo;

Que, con Nota Informativa N°151-2017-OEI-HNHU, el Jefe de la Oficina de
Yo% Estadistica e Informética remite el Informe N° 146-2017-HNHU-OEI-UI en la cual propone
la Directiva de Atencidn del Centro de Servicio Mesa de Ayuda del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue;

Que, con Memorando N° 365-2017-OPE/HNHU, la Directora Ejecutiva de la Oficina
de Planeamiento Estratégico informa que la Unidad de Organizacion, a través del Informe
N°016-2017-UO-OPE/HNHU envia la propuesta de Directiva Administrativa “Administracion
del Centro de Servicio Mesa de Ayuda del Hospital Nacional Hipélito Unanue” y opina que
J el proyecto de directiva cumple con lo establecido en la estructura de directivas
administrativas y esta listo para proseguir con el tramite de aprobacion;

Que, el proyecto de Directiva Administrativa tiene por objetivo establecer un
procedimiento estandarizado que garantice una adecuada atencion al usuario del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, al reportar una incidencia o requerimiento tecnologico e
informatico;

Estando a lo informado por la Oficina de Asesoria Juridica en su Informe N© 244-
2017- OAJ/HNHU;

Con el visado del Jefe de la Oficina de Estadistica e Informatica, del Jefe de la
Oficina de Asesoria Juridica y de la Directora Ejecutiva de la Oficina de Administracion; y,



De acuerdo a las facultades establecidas en el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, aprobado por Resolucion Ministerial N©
099-2012/MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo 1°- Aprobar la Directiva Administrativa NO ... -HNHU/OEI.V.01
“Administracién del Centro de Servicio Mesa de Ayuda del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue”, la misma que forma parte integrante de la presente resolucion y por las razones
expuestas en la parte considerativa.

Articulo 2°.- Disponer que la Oficina de Comunicaciones proceda a la publicacidn
de la presente resolucion en la Pagina Web del Hospital.

Registrese y comuniquese.
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HNHU/OEI.V.01

ADMINISTRACION DEL CENTRO DE SERVICIO MESA DE AYUDA
DEL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE (HNHU)

1. OBJETIVO
Establecer un procedimiento estandarizado que garantice una adecuada atencion al
usuario del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, al reportar una incidencia o
requerimiento tecnoldgico e informético. El propdsito de este procedimiento, es
definir las funciones principales del Centro de Servicic Mesa de Ayuda, y los actores
que intervienen para la resolucion de las incidencias o requerimientos reportados
por los usuarios, en base al Catalogo de Servicios Informaticos vigente.

2. ALCANCE
Es de aplicacion para los drganos y unidades que conforman el Hospital Nacional
Hipolito Unanue. Este procedimiento debera ser distribuido y utilizado por el
personal del Centro de Servicio Mesa de Ayuda, agentes del Centro de Servicio y la
Unidad de Informatica.

3. BASE LEGAL

e Ley N 26842, Ley General de Salud.
e Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.
e Ley N° 27658 Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado.

e Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Salud y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM Aprobacion de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidn Publica.

»  Resolucion Ministerial N° 450-2017, Aprueban los Lineamientos para la elaboracion
y aprobacion de los Manuales de Operaciones de los érganos desconcentrados del
Ministerio de Salud: Direcciones de Redes Integradas en Salud.

»  Resolucion Ministerial N° 004-2016-PCM del 08 de enero de 2016 - Norma Técnica
Peruana " NTP-ISO/IEC 27001:2014 Tecnologia de la Informacion. Técnica de
Seguridad. Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion. Requisitos, 2a Edicion
en todas las entidades integrantes del Sistema Nacional de Informatica”.
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4, DISPOSICIONES GENERALES
4.1. Definiciones

4.1.1.

4.1.2

i3,

4. 1.4,

415

417

4.1.8.

4.1.6.

Servicio: Es un medio para entregar valor a los usuarios, facilitandoles un
resultado deseado y predecible. Debe tener dos caracteristicas: ser Util
(debe cumplir con un objetivo o una finalidad), y ser de garantia (debe
asegurar niveles minimos esperados de disponibilidad, capacidad,
continuidad y seguridad).

Catalogo de Servicios Informaticos: Es la relacion de servicios
actualmente disponibles que presta la Unidad de Informatica de la Oficina
de Estadistica e Informética a través de su Centro de Servicio Mesa de
Ayuda.

Mesa de Ayuda: Consiste en la administracion de un solo punto de
contacto para el procesamiento de informacién que permitira registrar,
resolver y hacer seguimiento en forma agil, eficiente y eficaz a cada uno de
los incidentes y requerimientos informaticos reportados por los responsables
de Informética de las diversas Oficinas y Direcciones del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue, con una unica infraestructura capaz de canalizar las
soluciones, garantizando su cumplimiento.

Incidente: Es cualquier evento que no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y que causa o puede causar una interrupcion o una
reduccion de calidad del mismo. Afectan a los servicios listados en el
Catalogo de Servicios vigente.

Requerimiento: Es cualquier peticion que requiera una modificacion de la
infraestructura tecnoldgica.

Priorizacién: Es la accion de asignar una prioridad al ticket de atencion,
tomando en cuenta la relacion de impacto y urgencia del incidente o
requerimiento.

Del Hardware: Es la parte fisica de un equipo de computo, adquirido a
traves de los recursos del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, compuesto por
la unidad central de proceso-CPU, monitor, teclado, mouse,
impresora, scanner, plotter, equipos multifuncionales, proyectores
multimedia, equipos de videoconferencia, equipos de comunicaciones vy
otros; gue son susceptibles a problemas en su funcionamiento.

Del Software: Es la parte logica de un equipo de computo compuesto por
los sistemas informaticos  (programas, base de datos, sistemas
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operativos, interfaces y otros), desarrollados o adquiridos por el Hospital
Nacional Hipolito Unanue.

4.1.9. Niveles de Atencion:

4.1.9.1. Nivel 0: Es el nivel de atencion brindado por los "Agentes de Mesa
de Ayuda" del Hospital Nacional Hipdlito Unanue. Se encargan de
resolver las incidencias y/o requerimientos de los usuarios de sus
respectivos Organos y Unidades que conforman el Hospital Nacional
Hipdlito Unanue. Recibe las llamadas a fin de registrar el ticket de
atencion, clasificandolos de acuerdo al Catdlogo de Servicios
Informaticos vigente y priorizandolos en base al analisis del impacto
y la urgencia de la incidencia o requerimiento. Luego del descarte
correspondiente y  solamente en caso no puedan resolver en
primera instancia, escalan a los demas niveles de atencion, de
acuerdo al caso.

4.1.9.2. Nivel 1: Personal Especializado de la Mesa de Ayuda, relacionados a
los aplicativos y soporte de infraestructura tecnoldgica del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue que se encuentran en produccion. De
acuerdo a la prioridad del ticket proveniente del Nivel 0, resuelve o
atiende de forma remota. Coordina la resolucion del ticket con los
demas niveles de atencion. El tiempo de resolucion varia de
acuerdo al Catdlogo de Servicios Informaticos vigente. Se encarga
de cerrar el ticket de atencion.

4,1.10. Aplicativos del Hospital Nacional Hipdlito Unanue: Son los
sistemas de  informacion desplegados sobre la infraestructura
tecnoldgica del Hospital Nacional Hipodlito Unanue. Los aplicativos que se
encuentran en produccion, son listados en el Catdlogo de Servicios
Informaticos vigente.

. SIFA: Sistema Integrado de Farmacia.

. SINGHO: Sistema Informatico de Gestién Hospitalaria.
. LAB CORE: Laboratorio.

. BBCORE: Banco de Sangre.

. STD: Sistema de Tramite Documentario.

] SIAF: Sistema Integrado de Administracién Financiera.
. SIGA: Sistema Integrado de Gestion Administrativa.

4.1.11. Infraestructura Tecnoldogica del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue: Son los equipos informaticos desplegados a nivel del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue. /7; /
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4,1.12. Estado del ticket de atencidon: Desde gue se registra el ticket en
el Sistema de Atencion al Usuario del Hospital Nacional Hipdlito Unanue,
hasta el cierre definitivo del caso, el ticket puede pasar por cinco (5)
estados, y que son:

4.1.12.1. Nuevo: Cuando se encuentra pendiente la asignacion de un
analista al ticket de atencién, para que lleve el caso.

4.1.12.2. En curso(Asignado):Cuando se asigna un analista al ticket
de atencion para que lleve el caso por un agente de Mesa de
Ayuda.
4,1.12.3. En curso (Aprobacion): Cuando el analista solicita la
aprobacion del reguerimiento para su atencion por el agente
de Mesa de Ayuda.
4.1.12.4. Solucionado: Cuando se da la solucion al ticket de atencion.
En este estado, se queda a la espera de la confirmacién del
usuario de la solucion.
4.1.12.5. Cerrado: Cuando el usuario confirma la solucion brindada. Si
el usuario rechaza la solucién puede reabrir el ticket de
atencion.
4.2. Abreviaturas
4.2.1. HNHU: Hospital Nacional Hipdlito Unanue.
4.2.2.0EI: Oficina de Estadistica e Informatica.
4.2.3.UI:  Unidad de Informatica.

4.3. Responsabilidades

4.3.1. La Oficina de Estadistica e Informatica es la encargada del cumplimiento de
la presente Directiva.

4.3.2.Los Jefes de Departamentos, oficinas y personal del Hospital Nacional
Hipolito Unanue son responsables del cumplimiento de la presente
Directiva, en lo que les corresponda de acuerdo a su competencia.

4.3.3.El Centro de Servicio Mesa de Ayuda solo atiende inconveniente de tipo
informatico descritos en el Catalogo de Servicios Informaticos vigente.

4.3.3. El servicio de atencion de incidencias o requerimientos solo se brinda a los
equipos y aplicativos que pertenecen al Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
5.1. En caso de Incidencia
El usuario del Hospital Nacional Hipdlito Unanue reporta la incidencia
utilizando:
« El nimero de anexo telefénico (123) o al celular N° 954671964.
e El correo electrdnico institucional del Hospital Nacional Hipdlito Unanue
mesadeayudaHNHU@gmail.com
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El Operador de Mesa de Ayuda realiza el registro de la incidencia solicitada
mediante los medios de correo electronico o anexo telefénico en el aplicativo
de Mesa de Ayuda.
El Operador de Mesa de Ayuda evalla la incidencia y realiza los descartes
correspondientes. En caso de:
» Resolver la incidencia procedera a actualizar el registro de la incidencia
e informar al usuario.
e No resolver la incidencia requerira ser elevado a la atencion Nivel 0,
asignan el registro de la incidencia al Agente de Mesa de Ayuda.

El Agente de Mesa de Ayuda
Es el profesional calificado de la Oficina de Estadistica e Informatica del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue y con experiencia profesional en su campo
de accidn, lo cual asegura una garantia en la solucion de los
problemas de hardware y software de los equipos de cdmputo y
comunicaciones.
verifica, analiza y prioriza el registro de atencion.
El Agente de Mesa de Ayuda evalla la incidencia y realiza los descartes
correspondientes. En caso de:
e Resolver la incidencia procedera a actualizar el registro de la incidencia
e informar al Operador de Mesa de Ayuda sobre las acciones realizadas.
e No resolver la incidencia requerira ser elevado a la atencion Nivel 1,
asignan el registro de la incidencia al Especialista de Infraestructura
Tecnoldgica o quien haga sus veces.

El Especialista de Infraestructura Tecnolégica verifica y revisa el
diagnostico del Agente de Mesa de Ayuda.
El Especialista de Infraestructura Tecnoldgica atiende la solicitud. En caso de:
e Resolver la incidencia, procedera a actualizar el registro de la incidencia
e informar al Operador de Mesa de Ayuda sobre las acciones realizadas.
s No resolver la incidencia, procedera a elaborar un informe, indicando las
causas no resolutivas de la incidencia, este informe serd presentado
como sustento de la atencion que el caso amerite.
En todos los casos se informa al usuario sobre el estado de la incidencia
mediante la aplicacidn del Centro de Servicio o por medio escrito.

5.2. En caso de Requerimiento

El usuario del Hospital Nacional Hipdlito Unanue realiza el requerimiento
utilizando:
* El numero de anexo telefdnico (123).
 El correo electrénico institucional del Hospital Nacional Hipc’)lito Unanue.

"TAP. ELVA YOUANDA UALARZA CASTL
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El Operador de Mesa de Ayuda realiza el registro del requerimiento
solicitado mediante los medios de correo electronico o anexo telefonico en el
aplicativo de Mesa de Ayuda.

El Operador de Mesa de Ayuda evalla la factibilidad del requerimiento y realiza
los descartes correspondientes. En caso:
= De proceder con el requerimiento, se procedera a actualizar el registro de
informar al Especialista de Infraestructura.
El Especialista de Infraestructura verifica y revisa el requerimiento.
El Especialista de Infraestructura atiende solicitud. En caso:
De requerir aprobacion, se informa a la Direccidn General sobre la solicitud.
El Director General evalia el requerimiento. En caso de:
v De proceder, informa al Especialista de Infraestructura
vl De no proceder el requerimiento se procedera a actualizar el
registro e informar al usuario.

» De no proceder con el requerimiento, se procede a actualizar el registro e
informar al usuario.
En todos los casos se informa al usuario sobre el estado de su
requerimiento mediante la aplicacion del Centro de Servicio o por medio
escrito.

5.3. De las Visitas Técnicas

Periodicamente, la Oficina de Estadistica e Informatica efectuara visitas para
verificar el hardware y software utilizado en las instalaciones del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue.

6. DISPOSICIONES FINALES

6.1. La Unidad de Informatica de la Oficina de Estadistica e Informatica del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue brindara la atencion de la necesidad de servicio Unica y
exclusivamente por los siguientes canales de atencion, via correo electronico
mesadeayudaHNHU@gmail.com o via telefénica al nimero 123.

6.2. La Unidad de Informatica de la Oficina de Estadistica e Informatica del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue realizard la revision de las atenciones, asi como, las
estadisticas que se puedan generar.

ANEXOS

Forman parte de la presente Directiva los anexos siguientes:

Anexo 1: Flujograma de Atencién del usuario en el centro de servicios (Incidencias).
Anexo2: Flujograma de Atencion del usuario en el centro de servicios
(Requerimiento).

Anexo 3: Catdlogo de servicios vigente.
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Anexo N° 02: Atencién del Usuario en el Centro de Servicios (Requerimiento)

Unidad Organica /
Usuario

Operador de Mesa de Ayuda

Inicio

Nivel 0

Registra

Nivel 1

Direccion

requerimiento en el

Reporta
requerimiento al
Operador de Mesa —
de Ayuda mediante
correo fteléforio

Informa al usuaria <t~

aplicativo,
generando el ticket
de atencion

¢Es factible
proceder con el

Especialista de
Infraestructura,

verifica y revisael
requerimiento

¢Requiere

@

aprobacion de
Direcciop?

Requerimientg

_
!
i
|

Autoriza
requerimiento .

L

Brinda atencion al

requerimiento

== , mediante
correo
institucional
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Desarrollo Tecnoldgico

N© Complejidad Tiempo del Servicio
Servicios Alta Media Baja (Aprox.)

1 |Instalacion de Sistema Informatico de Gestion Hospitalaria - SINGHO.Net, X 35 min

2 |Instalacion de Sistema Informatico de Farmacia - SIFA. X 35 min

3 | Instalacion de Sistema Laboratorios - Labcore. X 25 min

4 | Instalacion de Banco de Sangre - BBcore. X 25 min

5 | Configuracion de Ticketeramatricial en punto de recaudacion. X 45 min

6 | Configuracion de Ticketera codigo de Barra en Laboratorio. X 1 hora

7 | Configuracidn de impresora matricial para boletas en punto de recaudacion. X 1 hora

8 | Configuracion de lectora de codigo de Barra. X 30 min

9 | Configuracion de lectora biométrica. X 1 hora 30 min

10 | Configuracion de impresora matricial para boletas en Farmacia. X 30 min

11 | Visualizacion de la informacion del paciente Intranet HNHU. X 15 min

12 | Adicionar nuevo medico por especialidad. X 30 min

13 | Agregar nuevo recaudador. X 30 min

14 | Configurar equipo de recaudacion. X 20 min

15 | Adicionar nueve usuario en sistema SINGHO.Net, X 10 min

16 | Adicionar nueve usuario en sistema SIFA. X 10 min

17 | Adicionar nuevo usuario en sistema Labcore. X 10 min

18 | Adicionar un nuevo perfil en sistema SINGHO.Net. X 10 min

19 | Adicionar un nuevo perfil en sistema SIFA. X 10 min

20 | Adicionar un nuevo perfil en sistema Labcore. X 10 min

21 | Desarrollo de Servicio Web. X 2 Semanas

22 | Implementacion y consumo de Servicio Web. X 1 mes
Migracion de informacion a la Base de datos. X 1 dia
Exportar informacion a un archivo Excel o DBF. X 1 dia
Desarrollo e implementacion de reporte. % 3 dias
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