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Hospital Cardiovascular de Cundinamarca

Area de Tecnologia / Informética Informe Técnico de Respuesta a Requerimiento
Fecha: 30 de octubre de 2025

Para: Interventoria Area de Sistemas

Asunto: Respuesta al requerimiento — Proceso de Soporte Técnico

En atencion al documento INT-HCC-040-25 y especificamente al punto referente al “Proceso de
Soporte Técnico”, nos permitimos informar que el HOSPITAL CARDIOVASCULAR DE
CUNDINAMARCA S.A, desde el area de Sistemas, ha iniciado la gestibn ante las areas
administrativas y de calidad para la evaluacién e implementacion de una herramienta formal de
mesa de ayuda o sistema de tickets (GLPI u otra alternativa similar) que permita fortalecer los
procesos de atencion, trazabilidad y control de los requerimientos de soporte técnico.

Actualmente, el requerimiento se encuentra en proceso de revision y analisis por parte de las
areas encargadas, teniendo en cuenta los aspectos financieros y presupuestales del hospital,
dado que la implementacion de esta herramienta representa un cambio estructural en la gestién
de los procesos de TI, se requiere un estudio detallado que garantice su viabilidad técnica,
econdmica y operativa, asi como la aprobacién correspondiente por parte de la Direccion
Administrativa y de la Alta Gerencia.

Solicitud de gestion e implementacion de herramienta de mesa de ayuda o sistema de tickets para soporte tecnico & B
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Reciban un cordial saludo.

Desde el Area de Sistemas del Hospital Cardiovascular de Cundinamarca S.A, nos permitimos solicitar su apoyo para la gestion e impl cién de una herramienta de mesa de ayuda o sistema de atencién de
tickets (por ejemple, GLFI u otra plataforma similar), con sl fin de fortalecer |a trazabilidad y control en 1a atencién de los casos de soporte téenico.

Esta solicitud surge a raiz del requerimiento 040 del 17 de octubre 2025 realizado por la interventoria del drea de sistemas, quienes han solicitado revisar y formalizar la herramienta de gestidn de incidencias para

el registro estructurado de los procesos de atencidn
La herramienta permitira:

Consignar toda la informacién de las solicitudes recibidas y atendidas.

- Gestionar la priorizacién de incidentes y los tiempes de atencién y resalucién (SLA).
= Definir flupos de escalamiento de incidentes

= Documentar |as evidencias de resclucidn y cierrs de casos.

« Generar reportes periddicos que refisjen de fioy del serviio.

Contar con este sistema facilitara la mejora continua, el seguimiento de los compromisos y |a transparencia en la gestion de soporte téenico institucional bajo las buenas practicas de ITIL.

Agradecemos su colaboracién pars evaluar Is viabilidad de esta gestién y definir &l mecanismo mas do para su imale

Cualgquier inquietud con gusto sera atendida.

Una vez se obtenga la validacion y aprobacion de los recursos necesarios, se procedera con la
planeacion e implementacion de la herramienta, garantizando que se cumplan los criterios de:

e Registro y trazabilidad de solicitudes de soporte.

e Priorizacion de incidentes y control de tiempos de atencion (SLA).

e Escalamiento de casos segun criticidad.

o Evidencias de resolucion y cierre.

o Reportes periddicos y métricas de seguimiento.



