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En atención al documento INT-HCC-040-25 y específicamente al punto referente al “Proceso de 

Soporte Técnico”, nos permitimos informar que el HOSPITAL CARDIOVASCULAR DE 

CUNDINAMARCA S.A, desde el área de Sistemas, ha iniciado la gestión ante las áreas 

administrativas y de calidad para la evaluación e implementación de una herramienta formal de 

mesa de ayuda o sistema de tickets (GLPI u otra alternativa similar) que permita fortalecer los 

procesos de atención, trazabilidad y control de los requerimientos de soporte técnico. 

 

Actualmente, el requerimiento se encuentra en proceso de revisión y análisis por parte de las 

áreas encargadas, teniendo en cuenta los aspectos financieros y presupuestales del hospital,  

dado que la implementación de esta herramienta representa un cambio estructural en la gestión 

de los procesos de TI, se requiere un estudio detallado que garantice su viabilidad técnica, 

económica y operativa, así como la aprobación correspondiente por parte de la Dirección 

Administrativa y de la Alta Gerencia. 

 

Una vez se obtenga la validación y aprobación de los recursos necesarios, se procederá con la 

planeación e implementación de la herramienta, garantizando que se cumplan los criterios de: 

• Registro y trazabilidad de solicitudes de soporte. 

• Priorización de incidentes y control de tiempos de atención (SLA). 

• Escalamiento de casos según criticidad. 

• Evidencias de resolución y cierre. 

• Reportes periódicos y métricas de seguimiento. 

 


