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INTRODUCCIÓN 

El Hospital Internacional de Colombia - HIC es un complejo médico de talla mundial 

desarrollado por la Fundación Cardiovascular de Colombia – FCV, fue inaugurado en 

julio de 2016 con el objetivo de generar mayor cobertura a las necesidades de servicios 

en salud en la región santandereana, con una proyección nacional e internacional. 

Cuenta con una infraestructura hospitalaria de más de 86.000 metros cuadrados 

construidos, distribuidos en tres tramos: el primero, dedicado a los servicios de 

Hospitalización, Cuidados Intensivos, Emergencia y Trauma, Quimioterapia y 

Neurología; el segundo tramo, destinado a Cirugía, Consulta Externa, Apoyo 

Diagnóstico y Complementación Terapéutica; y por último, el tercer tramo, 

especializado en Niños y Ginecobstetricia, estos dos últimos próximamente en 

funcionamiento. 

Para el HIC la comodidad del paciente y su familia es el eje central en todos sus 

procesos, por ello brinda la mejor experiencia y servicio. Entre nuestros diferenciadores 

se encuentra el acompañamiento a cada cama hospitalaria con pantallas táctiles, al 

estilo de una smart tablet, que cuentan con el Sistema Hospitalario Integrado para 

Pacientes (SHIPP), diseñado por la FCV para entretener a pacientes hospitalizados y 

sus familiares, generando un el entorno clínico más agradable. 

Por esta razón se brinda soporte a partir de la plataforma de Help Desk creando 

tickets para las solicitudes de los usuarios del HIC, a fin de ofrecer la mejor experiencia 

y servicio. El sistema shipp está instalado en cada una de las pantallas táctiles que 

hacen parte de la dotación de nuestras habitaciones de Hospitalización y cuenta con 

una interfaz, en la que se registran las condiciones médicas y demográficas de cada 

paciente, tales como: su idioma nativo, edad, religión, entre otros. En caso de que su 

idioma nativo sea diferente al español, el usuario puede utilizar la aplicación Google 

Translate para comunicarse sin problema con nuestro personal asistencial. 
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Podemos sustentar que el soporte consiste en la planeación de ciertas medidas 

dedicadas a conservar los equipos en óptimas condiciones de operación, ya que un 

soporte técnico adecuado y bien aplicado incrementa la vida útil del equipo, por lo tanto 

es necesario elaborar un plan de mantenimiento anual, y conservar un registro histórico 

de mantenimientos efectuados. 

 Actualmente todos los equipos de cómputo cuentan con un acta de compromiso de 

buen uso de los programas instalados para la ejecución de sostenimiento preventivo y 

correctivo que nos ayuda a dar solución a cualquier falla que presente y así prolongar 

su vida útil. 

Finalmente durante la práctica se realizan soportes de primer y segundo nivel de 

apoyo preventivo y correctivo a los equipos de alta y baja prioridad, lo cual nos muestra 

la importancia de efectuar un mantenimiento adecuado aquellos elementos que puedan 

sufrir falta de ajustes, daños, etc., que logren llevar al paro total de los equipos. 
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1. IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA O COMUNIDAD 

La Fundación Cardiovascular de Colombia (FCV) remonta al año 1982 cuando el 

Variet Childrens Life o Línea de ayuda a los niños programa de Variety Club 

Internacional, inspiró la creación del comité “Corazón a Corazón” de Nueva York 

liderada en Colombia por el Dr. Franklin Roberto Quiros. 

En la FCV trabajamos con criterios de excelencia, innovación y sentido social para 

brindarles a nuestros pacientes la mejor atención. Nuestro reconocimiento ha sido 

posible gracias a la constancia, disciplina y compromiso de nuestro equipo humano. Sin 

embargo, nuestro mayor logro y lo que verdaderamente diferencia a la Fundación 

Cardiovascular de Colombia de otras instituciones, es el hecho de que todo lo hacemos 

pensando en el bienestar y satisfacción del paciente. 

En consecuencia se desarrollaron procesos médicos de éxitos en pacientes 

nacionales e internacionales, y de analizar la demanda de la población en servicios de 

salud, la FCV llevó a cabo su proyecto más ambicioso en términos de magnitud e 

impacto social para el país.  

El nuevo complejo médico especializado que nació dentro del ecosistema de 

servicios hospitalarios de la FCV, llamado Hospital Internacional de Colombia (HIC), fue 

inaugurado en julio de 2016 con el objetivo de cubrir las necesidades de la sociedad en 

términos de salud y capacidad de atención. 

El hospital, ubicado en Piedecuesta a 14.4 kilómetros del centro de Bucaramanga, 

fue diseñado de acuerdo a los exigentes modelos de arquitectura médica, y ha seguido 

los rigurosos estándares de calidad y seguridad a nivel mundial. El levantamiento del 

complejo, que es la expansión del actual Instituto Cardiovascular (ICV) de la FCV, 

busca generar mayor cobertura en las necesidades de servicios de salud, continúa 

fortaleciéndose en especialidades diferentes a las relacionadas con asuntos del 

corazón. 

El Hospital Internacional de Colombia - HIC es un complejo médico de talla mundial 

desarrollado por la Fundación Cardiovascular de Colombia - FCV que nace con el 

objetivo de generar mayor cobertura a las necesidades de servicios en salud en la 
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región santandereana, con una proyección nacional e internacional. Brinda la mejor 

experiencia en el cuidado de la salud de sus pacientes al ofrecer servicios médicos de 

alta complejidad, modernas instalaciones dotadas con equipos de última tecnología, 

especialistas altamente capacitados y el cumplimiento de los más rigurosos estándares 

de calidad y seguridad en salud a nivel mundial. 

Actualmente cuenta con una infraestructura hospitalaria de más de 86.000 metros 

cuadrados construidos, distribuidos en tres tramos: el primero, dedicado a los servicios 

de Hospitalización, Cuidados Intensivos, Emergencia y Trauma, Quimioterapia y 

Neurología; el segundo tramo, destinado a Cirugía, Consulta Externa, Apoyo 

Diagnóstico y Complementación Terapéutica; y por último, el tercer tramo, 

especializado en Niños y Ginecobstetricia, estos dos últimos próximamente en 

funcionamiento. 
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

2.1. Descripción de la Problemática 

 
El Hospital Internacional de Colombia es una institución en constante crecimiento por 

lo que siempre es requerido personal que brinde soporte de oportuno y eficiente, esto 

debido a la complejidad de los servicios aquí prestados. Actualmente el área de 

sistemas del HIC (Hospital Internacional de Colombia) no cuenta con personal para 

centralizar, analizar y distribuir los soportes de infraestructura tecnológica al personal 

encargado. En ese sentido se brinda la oportunidad a estudiantes de último semestre 

de tecnología en desarrollo de sistemas informáticos que deseen afianzar sus 

conocimientos para ayudar en esta importante labor. 

2.2. Justificación de la Práctica 

La fundación Cardiovascular es una institución de salud acreditada 

Internacionalmente, es por esto que dentro de sus pilares de servicio está la atención 

oportuna y de calidad en todas sus áreas brindando un excelente servicio. En el 

departamento de las TICS se evidencian retrasos en la prestación del soporte de 

infraestructura tecnológica debido a que no hay el personal suficiente para la demanda 

usuarios. 

2.3. Objetivos 

2.3.1 Objetivo General 

Generar un informe detallado que permita conocer el tiempo estimado en la atención 

y resolución de solicitudes, teniendo en cuenta la criticidad y la satisfacción del usuario 

final. Lo cual permite medir la carga laboral e identificar oportunidades de mejora los 

procesos que se requiera. 
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2.3.2 Objetivos Específicos 

 

• Recibir e identificar el tipo de requerimiento de la solicitud de infraestructura 

tecnológica, esto permite realizar la asignación correcta al agente responsable. 

 

• Analizar y/o reportar el requerimiento con el fin de brindar un primer nivel de 

soporte y presentar soluciones efectivas al usuario final. 

 

• Realizar el cumplimiento de los soportes de la infraestructura tecnológica por 

medio de la plataforma Help Desk con el propósito de efectuar el tiempo establecido. 

2.4. Antecedentes de la Empresa 

La Fundación Cardiovascular de Colombia (FCV) remonta al año 1982 cuando el 

Variet Childrens Life o Línea de ayuda a los niños programa de Variety Club 

Internacional, inspiró la creación del comité “Corazón a Corazón” de Nueva York 

liderada en Colombia por el Dr. Franklin Roberto Quiros. 

En 1985 un grupo de especialistas y personalidades de Bucaramanga se propuso 

crear una entidad privada sin ánimo de lucro dedicada a tratar las enfermedades del 

corazón, logrando que un grupo de médicos iniciara las actividades de consulta y 

prueba de esfuerzo en la Fundación Tercera Edad de la Congregación Mariana, y las 

primeras cirugías cardiovasculares en la Clínica Bucaramanga en 1987. 

En 1992, la FCV entró a formar parte de la Clínica Carlos Ardila Lulle, adquiriendo el 

cuarto piso, y ampliando así todos los servicios diagnósticos e intervencionistas de 

cardiología y cirugía vascular periférica, utilizando salas de cirugía, unidad de cuidados 

intensivos y hospitalización de esta moderna clínica. 

Posteriormente, en octubre de 1997, se inauguró la nueva sede del Instituto del 

Corazón (IC), un moderno edificio de 14 pisos con una capacidad de 123 camas de 

hospitalización distribuidas entre tres unidades de cuidados. En este mismo año 
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obtiene el “Premio Nacional de Cardiología”, y se crea la “Corporación Instituto 

Colombiano de investigaciones Biomédicas (ICIB)”. 

En el 2007, la Fundación Cardiovascular de Colombia recibe la visita de 

Recertificación ISO 9001 por parte del ente certificador ICONTEC, y abre su nueva 

Sala de Neonatos, la nueva Unidad de Cuidado Crítico y se consolida la UEN “FCV 

Telemedicina”, como la más grande institución en este campo a nivel nacional. 

En el 2009, la FCV - Instituto del Corazón, en concordancia con su visión 

institucional de ser una institución de referencia nacional e Internacional en la 

prestación de servicios para enfermedades de alta complejidad, logra ser la primera 

institución que recibe la acreditación del modelo internacional Joint Commission 

International   en Colombia. En este mismo año, se continúa con la consolidación de la 

Oficina de Servicios Internacionales, creada a finales del 2008 como estrategia para 

facilitar el manejo de pacientes internacionales hacia la institución. 

En el año 2011, se dio inicio a la Unidad Estratégica de Negocios Transporte 

Medicalizado, con la adquisición de un avión Westwind, un Learjet y un helicóptero 

Robinson, con el objetivo de aportar en pro de la internacionalización de los servicios 

de la FCV. Durante este año también se dio inicio a la oficina de Biotecnología, 

Innovación y Desarrollo Tecnológico en busca de fortalecer la innovación e 

investigación en la FCV. Luego de desarrollar procesos médicos de éxito en pacientes 

nacionales e internacionales, y de analizar la demanda de la población en servicios de 

salud, la FCV llevó a cabo su proyecto más ambicioso en términos de magnitud e 

impacto social para el país.  

El nuevo complejo médico especializado que nació dentro del ecosistema de 

servicios hospitalarios de la FCV, llamado Hospital Internacional de Colombia (HIC), fue 

inaugurado en julio de 2016 con el objetivo de cubrir las necesidades de la sociedad en 

términos de salud y capacidad de atención. 

El hospital, ubicado en Piedecuesta a 14.4 kilómetros del centro de Bucaramanga, 

fue diseñado de acuerdo a los exigentes modelos de arquitectura médica, y ha seguido 

los rigurosos estándares de calidad y seguridad a nivel mundial. El levantamiento del 
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complejo, que es la expansión del actual Instituto Cardiovascular (ICV) de la FCV, 

busca generar mayor cobertura en las necesidades de servicios de salud, continúa 

fortaleciéndose en especialidades diferentes a las relacionadas con asuntos del 

corazón. 

El Hospital Internacional de Colombia - HIC es un complejo médico de talla mundial 

desarrollado por la Fundación Cardiovascular de Colombia - FCV que nace con el 

objetivo de generar mayor cobertura a las necesidades de servicios en salud en la 

región santandereana, con una proyección nacional e internacional. Brinda la mejor 

experiencia en el cuidado de la salud de sus pacientes al ofrecer servicios médicos de 

alta complejidad, modernas instalaciones dotadas con equipos de última tecnología, 

especialistas altamente capacitados y el cumplimiento de los más rigurosos estándares 

de calidad y seguridad en salud a nivel mundial. 

Actualmente cuenta con una infraestructura hospitalaria de más de 86.000 metros 

cuadrados construidos, distribuidos en tres tramos: el primero, dedicado a los servicios 

de Hospitalización, Cuidados Intensivos, Emergencia y Trauma, Quimioterapia y 

Neurología; el segundo tramo, destinado a Cirugía, Consulta Externa, Apoyo 

Diagnóstico y Complementación Terapéutica; y por último, el tercer tramo, 

especializado en Niños y Ginecobstetricia, estos dos últimos próximamente en 

funcionamiento. Se dispone de una capacidad instalada de más de 380 camas 

hospitalarias ubicadas en espacios amplios con un diseño especialmente creado para 

la comodidad, tanto del paciente como de sus acompañantes y nuestros colaboradores. 

Estos espacios reciben iluminación natural, aportando una experiencia de tranquilidad 

al paciente durante su tratamiento médico y estadía en las instalaciones. En la 

actualidad, se cuenta con 214 camas, distribuidas en: Hospitalización General Adultos 

(53), Hospitalización General Pediátrica (24), Hospitalización VIP Adultos (34), 

Hospitalización VIP Pediátrica (8), Hospitalización Oncológica Adultos (28), 

Hospitalización Oncológica Pediátrica (21), UCI Adultos (21), UCI Pediátrica (7), Unidad 

Cuidado Intermedio Adultos (6), Unidad Cuidado Intermedio Pediátrica (6) y Unidad de 

Quemados (6). 
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3. MARCO REFERENCIAL 

3.1. HELD DESK:  

Es una plataforma digital que centraliza las solicitudes  de los usuarios del hospital 

internacional de Colombia, para que todos los requerimientos puedan ser respondidos 

de la forma más práctica y ágil. 

3.2. SOPORTE TECNICO PRIMER NIVEL:  

Encargado de prestar ayuda y asesoramiento a clientes sobre los productos y 

servicios del Hospital Internacional de Colombia. Proporcionando apoyo por teléfono, 

correo electrónico o a través de un sistema de tickets interno. 

3.3. SOPORTE TECNICO DE SEGUNDO NIVEL:  

Ayudar a los clientes a resolver problemas más técnicos, generalmente mediante el 

diagnóstico remoto, teléfono o por chat en línea. 

3.4. MESA DE AYUDA:  

Es una herramienta que la entidad utiliza para brindar asistencia o asesoramiento a 

los clientes en respuesta a una solicitud en particular. 

3.5. TICKETS:  

Hace referencia a un comprobante  de solicitudes por los usuarios del hospital 

internacional de Colombia, a fin de dar solución a todos lo requerimiento efectuados por 

el personal. 
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4. DESARROLLO DE LA PRÁCTICA 

  Soy integrante de la mesa ayuda que gestiona el aplicativo de Help Desk HIC 

dando soporte de primer nivel, mis actividades diarias  son: 

 

4.1. Gestionar Tickets en la Plataforma Help desk 

En la plataforma help desk se atienden  las solicitudes de los usuarios del Hospital 

Internacional de Colombia. En la cual se generan  tickets a nombre del usuario 

solicitante y se le asigna al responsable del caso, dependiendo del tipo de solicitud que 

requiera el usuario, ya sea administrativo, hardware, servicios y software se realiza el 

respectivo soporte. Por ejemplo, Si la solicitud es por usuarios del sistema  SAHI1 o 

SAHI2 la administradora del sistema se encarga de crear los usuarios con los 

respectivos permisos para que el usuario pueda acceder al sistema del HIC. 

 

En consecuencia el Hospital internacional de Colombia tiene una plataforma de 

informes gerenciales donde podemos ver las estadísticas  de tickets atendidos por 

cada mes. En efecto como lo muestra el informe gerencial que fue generado el  16 de 

noviembre del 2020 podemos observar  la incrementación de solicitudes atendidas  

donde la mayoría de solicitudes fueron de administrador y servicios  con un total de 

1300 solicitudes realizadas solo por el mes de agosto y cada mes se incrementan más 

las solicitudes del usuario del HIC.  

 

Anexo el diagrama de flujo y  el informe gerencial: 
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4.2.  Recibir llamadas y Gestionar el Correo institucional de practicante 

En la mesa de ayuda de la coordinación de sistemas del HIC una de las actividades 

principales es chequear el correo institucional de practicante (tecnologiahic@fcv.org) 

donde los usuarios también envían las solicitudes. Por ejemplo, un correo de un jefe de 

área solicitando la creación de usuario de red para un auxiliar de enfermería, al revisar 

el correo verifico si están  los datos requeridos para atender la solicitud de lo contrario 

le respondemos que para la creación de usuario de red necesitamos los siguientes 

datos, además verifico si la persona encargada está copiada en el correo si no lo 

redirijo a la persona encargada para su respectiva solución. 

 

Por otra parte debemos contestar las llamadas realizadas durante la jornada de 

trabajo donde la mayoría de soporte se puede realizar remotamente, es decir, 

recibimos una llamada de un usuario y reporta que el computador está muy lento y no 

le deja ingresar al sistema de sahi. Inmediatamente le decimos al usuario que nos 

regale la IP del equipo, para conectarnos remotamente  y se le da solución al usuario. 

Si el usuario reporta otro tipo de solicitud que requiera acercarnos al sitio lo debemos 
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reportar al grupo de sistemas para que la persona de Hardware  se acerque a dar 

solución. 
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4.3. Soporté presencial en las hospitalizaciones del Hospital Internacional de 
Colombia  

 

En el Hospital Internacional  de Colombia  dispone de una capacidad instalada de 

más de 380 camas hospitalarias con sus respectivas tablets AOC ubicadas en espacios 

amplios con un diseño especialmente creado para la comodidad, tanto del paciente 

como de sus acompañantes y nuestros colaboradores. En cuanto a la mesa de ayuda 

los tres analistas de soporte de Hardware más el practicante, tienen a cargo cada 

solicitud reportada por las fallas que presentan las tablets, las solicitudes siempre se 

deben reportar por el grupo de sistemas. Cuando el usuario o el jefe de piso reporta 

una tablets con su respectiva falla los analistas o el practicante deben acercarse al piso 

donde fue reportada la falla de la tablet. 

 

Se realiza soporte de hardware  dependiendo de la falla que reporten, por ejemplo, si 

el jefe del cuarto piso llamo y reporto  que la tablet de la  habitación 932B  tiene el 

volumen bloqueado, el practicante asiste a la habitación y da solución al reporte. En 

caso de que la tablet presente más fallas y el practicante no pueda solucionarlo los 

analistas de Hardware se encargan del soporte. Además si la tablet se formateo y aun 

así no enciende se da de baja.   

 
 
Anexo diagrama de flujo y algunos mantenimientos que realice durante la práctica.  
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4.3.1 MANTENIMIENTO DE TABLETS AOC 

 
Uno de los objetivos principales es efectuar el buen estado de las tablets que se 

encuentran ubicadas en las habitaciones  de hospitalización, las cuales tienen la 

función de entretener al paciente cuentan con un Sistema Hospitalario Integrado para 

Pacientes (SHIPP), diseñado por la FCV para entretener a pacientes hospitalizados y 

sus familiares, generando un el entorno clínico más agradable.  
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La solución a las fallas más comunes presentadas en las tablets son las siguientes: 
 

• Volumen bloqueado: Apagamos la pantalla (si se encuentra encendida) y 

encendemos la tablet oprimiendo simultáneamente, los dos primeros botones de 

la tablet ubicados de derecha a izquierda 

 

 
 
 
 

• Línea en la mitad de la pantalla: Mantenemos oprimido el botón con la flecha 

apuntado a la izquierda, hasta que ésta desaparece automáticamente. 
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• Tablet no Navega: Revisar si el cable de red ubicado detrás de la Tablet (color 

azul o amarillo) está alumbrando, si no es así, reportar a Ingeniería Hospitalaria. 

Tener en cuenta que las Tablet navegan (tienen internet) por medio del cable y 

no por medio de wifi, ya que por wifi no funcionará SHIPP.   

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

• Tablet presenta icono de red con una (x): Éste tipo de falla puede ser porque 

el cable de red está desajustado, de lo contrario, informar a  la oficina de 
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sistemas – DTIC, para validar si hay daño en el cable de red, y seguidamente 

reportarlo a Ingeniería Hospitalaria. 

 

 
 
 
 

 

• Tablet no pasa del logo AOC: Dicha falla se presenta por daño en el sistema 

de la tablet, se debe reportar a la oficina de sistemas. 
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4.4. Llenar Formatos y Registros del Cargo  

 

En la coordinación de sistemas del HIC  manejan varios formatos con diferentes 

propósitos. 

Primeo acta de compromiso de buen uso de los programas instalados y el equipo de 

cómputo, cada vez que el HIC  compran un equipo de cómputo se debe llenar el acta 

de entrega cuando se va a colocar en el servicio que corresponda, el acta tiene como 

objetivo constar el buen estado en que llega el equipo de cómputo al HIC  
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5. RESULTADOS 

 

Los resultados fueron exitosos  en la etapa de práctica empresarial  ya que el 

crecimiento profesional del practicante  es el mayor logro personal, dado que está 

expuesto a diversas situaciones difíciles, en efecto constantemente acompañado de un 

supervisor con gran conocimiento y experiencia. 

 

El requerimiento de solicitudes de infraestructuras fue asignado correctamente 

durante la elaboración de prácticas con un rendimiento eficaz para los usuarios del 

Hospital Internacional de Colombia. 

 

Se logró satisfacer  y  atender la gran parte de solicitudes requeridas por los 

usuarios del Hospital Internacional de Colombia  por medio de  la plataforma Help 

Desk. 

 

 Se alcanza la solución a todos los soportes de primer y segundo nivel realizados 

durante la práctica profesional, dejando en alto el nombre de la universidad Unidades 

Tecnológicas de Santander y dando  la oportunidad  a los demás compañeros que 

deseen realizar sus prácticas  en el Hospital Internacional de Colombia. 
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6. CONCLUSIONES 

 

En este tiempo de prácticas empresariales tuve una gran experiencia vivida, ya que 

es muy importante participar en una prestigiosa entidad como la Fundación 

Cardiovascular de Colombia Zona Franca S.A.S, esta entidad  lleva muchos años de 

experiencia laborando, capacitando y formando excelentes profesionales. 

 

La práctica profesional  me permitió  enfrentarme al campo laboral y empresarial  

que existe en la actualidad de nuestro país, obtuve una amplia variedad de 

conocimientos en el área de hardware y software. Además me proporciono una gran 

experiencia sobre cómo enfrentar y comportarse ante el campo laboral y las grandes 

responsabilidades como individuo y sobre todo a una mejor conducta. 
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7. RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a la entidad (HIC) contratar más personal de practicante para que los 

analista de soporte de hardware y software adquieran un gran apoyó, debido a la gran 

cantidad de flujo de solicitudes por los usuarios del Hospital Internacional de Colombia. 

 

Se indica a los demás compañeros que logren hacer  parte de esta gran entidad 

(HIC) tener presente el correo de practicante donde la mayoría de solicitudes no van 

dirigidas al personal del caso. 

 

Se sugiere tener alta responsabilidad y  energía para elaborar las respectivas 

solicitudes que realizan los usuarios y darles respuestas lo más pronto posible. 
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9. ANEXOS 
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