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Bogota D.C, Noviembre 26 de 2024

Sefiores
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Referencia:
Informe de Servicio Obligaciones Contractuales No 01 para generacion de factura segun
contrato No 4922-2024 correspondiente al periodo de ejecucion desde: 16/10/2024 hasta:
15/11/2024

Respetados sefiores,

Mediante la presente nos permitimos relacionar el cumplimiento de las Obligaciones
Especificasincluidas en el contrato suscrito entre las partes.

1. Implementar un Sistema de Informacion de Radiologia (RIS), que pueda realizar las
interfaces con los diferentes equipos biomédicos que actualmente tiene la Subred
Sur, (PACS, Digitalizadores, Ecografos, TAC, entre otros.), para asi garantizar un
Software que pueda ser gestionado por los tecndlogos, radidlogos, transcriptores y
meédicos en general para la consulta de los exdmenes en linea.

R/ El sistema de Informacion se implementé dentro de lo establecido y actualmente
se encuentra en operacion con cada una de las interfaces requeridas.

Se establece las personas responsables de poner los tickets: Ing. Andrea Pulido de
infraestructura, Mery Jasmin Cantor sede Santa Librada, Marichuela, Meissen,
Danubio y Vista Hermosa, Silvia Herndndez, Tunal, Tunjuelito, Manuela Beltran,
Candelaria, El Carmen y Danubio

2. Garantizar que el sistema a proveer y la digitalizacion se integre en todas las
modalidades o equipos de Imagenologia existentes en la Subred Sur, presentes y
futuros que tengan protocolo DICOM.

R/ La conexidn fue realizada satisfactoriamente con los equipos relacionados por la
Subred Integrada de servicios de Salud Sur E.S.E, actualmente el sistema de
informacién y sus interfaces se encuentra en operacion con los equipos biomédicos.
Las sedes que de acuerdo con el contrato tienen conexién en el sistema Aquila y en
la integracion son: Centro de atencién Carmen, Centro de atencion Marichuela,
Hospital Tunjuelito, Centro de atencién Santa Librada, Hospital Vista Hermosa,
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Hospital Meissen, Centro de atencidn Candelaria, Hospital Tunal, Centro de atencién
Manuela Beltran y Danubio.

3. Incluir un médulo de WORK LIST, que esté provisto de las herramientas diagndsticas
(hardware y software) de manera automdtica para la operacién del servicio

R/El servicio MWL se encuentra activo y de manera automatica dentro del sistema
instalado para la Subred Sur.

4. Garantizar la interfaz de las imdgenes y los resultados al software Institucional
Dinamica Gerencial Hospitalaria (Historia clinica) y la plataforma Bogota Salud
digital.

R/ La interfaz de las imagenes y resultados al software institucional de Dinamica
Gerencial Hospitalaria se encuentra funcionando. Con relacién a la plataforma de
Bogota Salud, se solicita llevar a cabo unas nuevas mesas de trabajo con SYAC, donde
se deberd hacer las respectivas validaciones y/o pruebas de del viaje de la
informacién a Salud Digital, y se quedaria a la espera de la confirmacion y certificacion
por parte de Secretaria sobre si pueden abrir el link para visualizar la informacion.
Estamos atentos a coordinar la reunion y quedamos a la espera de que nos indiquen
su disponibilidad, preferiblemente antes del miércoles, para poder programar la
sesidn con el ingeniero encargado.

5. Suministrar un sistema de informacion en ambiente 100% web centralizado en
servidores de la institucion, de manera que interconecte todos los puntos donde se
encuentre habilitado el servicio de Radiologia e Imdgenes Diagnésticas.

R/ El sistema de Informacidn que actualmente estd instalado para Subred Sur es 100%
web y esta centralizado en los servidores de la institucién interconectando todos los
puntos habilitados en el servicio de Radiologia e Imagenes Diagnosticas. Sin embargo,
se manifiesta la caida recurrente del sistema en horarios de la madrugada entre 2-3
am, se indica que se han elevado los tickets donde se restablece el servicio pero no
se ha dado una solucion definitiva sobre la falla. Por lo que también se solicita
conformar una mesa de trabajo para el seguimiento del caso.

Hemos revisado los registros de nuestra mesa de ayuda y no encontramos tickets
abiertos en el horario mencionado. Los tickets disponibles corresponden al mes de
octubre:

e Ticket 1: 4137402709 - "Estamos sin aquila desde la 1:00 am". Fecha de creacién:
13/10/2024, a las 6:49 am. En este ticket, se realizé un primer contacto a las 7:04
am por WhatsApp solicitando acceso y, posteriormente, a las 7:16 am se envié un
correo de seguimiento para confirmar si era el nUmero de teléfono correcto. Tras
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la conversacidn con Mary Jazmin Cantor, se identificé que el problema se debid a

una falla de red interna, que no estd relacionada con el sistema.

Estamos sin Aquila desde la 1 am [
Silvia Hernandez [ de SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ES.E [ + Cerrado el 13 de oct. de 2024

Propietario Prioridad Categoria

» David Pérez - Media ~ Ninguno -

David Pérez cambit el estado del ticket a Asignado - oct. 13, 6:55 AM

David Pérez « Correa W 6:55 AM >

Estimado(a) Silvia,

Mi nombre es David Pérez, y soy la persona responsable de revisar y movilizar tu ticket. Considerando el volumen
actual de tickets en curso, dedicaremos nuestros esfuerzos en encontrar una posible solucién, te proporcionaré
estatus yfo avance de tu solicitud en maximo la eantidad de horas que define nuestra politica de soporte para la
prioridad High, cabe destacar que al ser avance ylo estatus, éste podria no constituir la solucion.

Teniendo en cuenta el paguete de soporte que tiene contratade SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD
SUR E.S.E con IMEXHS, te responderemos en los tiempos del paguete de soporte Silver, los puedes consultar en
nuestra Politica de soporte vigente en el #3. CONDICIONES DEL SERVICIO - Esguemas de Planes de Soporte y
horarios de prestacion de servicio.

Mientras ejecutamos la revision, ;quieres contactarte conmige o el equipe a cargo? ten en cuenta éstas
premisas:

1. Seguimiento, avances y contacto: tendremos en cuenta los datos ingresados en la radicacion del ticket. Te
agradecemos estar pendiente, aclararnos si tienes un horario de atencion especifico y si no estas en turno
enviarnos mas opciones de contacto para evitar cerrar el ticket Sin Exito por falta de comunicacion.

2. Sitienes alguna pregunta adicional o deseas proporcionar mas informacion que pueda ayudarnos a abordar tu

Estamos sin Aquila desde la 1 am 4
Silvia Hernandez (7' de SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ES.E (4 + Cerrado el 13 de oct. de 2024

Propietario Prioridad Categoria

, David Pérez ~ Media ~ Ninguno ~

David Pérez cambid el estado del ticket a En revision - oct, 13°, 6:59 AM

David Pérez « Corren W J6AM A}

Estimado/a Silvia,

Me pongo en contacto con usted para hacerle un seguimiento a su ticket 4137402709 - Estamos sin Aquila desde la 1
am.

He intentado comunicarme al nimero celular indicado en el ticket (320 9473993), pero no ha sido posible contactar
con alguien, por favor indicarme un ndmero de contacto al que me pueda comunicar, también validar si el servidor esta
encendido pues no tengo acceso a él y si es posible un acceso a uno de los equipos de la sede por Anydesk.
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Estamos sin Aquila desde la 1 am £
Silvia Hernandez 7' de SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ESE[ « Cerrado el 13 de oct. de 2024

Propietario Prioridad Categoria
, David Pérez ~ Media ~ Ninguno ~

]
®

David Pérez * Corren ¥ 1207PM &6 & &

Estimado/a Silvia,

Me pongo en contacto con usted para hacerle un sequimiento a su ticket 4137402709 - Estamos sin Aquila desde [a 1
am.

Vemos que actualmente tienen falla en |a red interna, quedamos atentos a cualquier respuesta de su parte para dar
continuidad a la solucion si se trata de una falla del Software Aquila

Se cierra ticket al identificar que es una falla interna:
Inbox (hubspot.com)

El aplicative AQUILA a nivel de subred no se encuentro operati-. [

Mery jazmin Cantor cubilios 2 de SUBRED SUR - #dls 6658 - Cermbdoe B de oot e 202
Propietario Prioridod Cotegorio
« David Pérez ~ * Alra - Ninguno -
. - .
Dreseryio ol - v . T N i -

David Pérez - hotsApp W

¢ De aocuerdo?
| @ Mery jazmin Cantor cubillos x -
| @ Mery jormin Cantor cubilios 2 -

arece ser akgo mas Qrove

| @ Mery jozmin Canror cubilios - msApp W

Aun no lo han solec

David Pérez - 2 -

o5 puedes volver o escribir por aguil poT o guetesees, quetengos taride

9 b X 0 D0

) WhatsApp

2500x | 400Dx% m '

o Ticket 2 40740037514074003751, sobre la incidencia reportada por los
tecndlogos respecto a la caida de la plataforma de Aquila en las horas de la
madrugada, especialmente alrededor de las 2:00 am, y su ocurrencia repetitiva
durante varios dias, a continuacion, se detalla la informacién disponible:

= Fecha de creacion: 9 de octubre de 2024, a las 3:20 pm.
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¢ Acciones tomadas:
o 3:27 pm: Se solicitd acceso y el equipo de soporte comenzd a revisar el
incidente.
o 6:15 pm: El ingeniero indicé que no se observaban bloqueos ni fallos en
el sistema, y que la plataforma estaba funcionando correctamente.
Ademas, el monitoreo no mostré ninguna anomalia.
o 8:35 pm: Tras un nuevo monitoreo, se detecté una novedad en el RIS.

Es importante mencionar que solo contamos con monitoreo del RIS, dado que, en varias
ocasiones, se ha solicitado ayuda a Andrea Pulido para obtener acceso al equipo Windows,
pero hasta el momento no se ha proporcionado acceso adecuado, ya que la conexion VPN no
ha sido posible.

Acciones adicionales realizadas:

e Se ha colaborado en repetidas ocasiones con la subida de servicios debido a caidas de
luz.

e Se organizd una reunién para dar recomendaciones sobre las mejores practicas para
la virtualizacién, pero no hemos tenido avances respecto a las observaciones
realizadas.

Propuesta para avanzar: Podemos organizar una mesa de trabajo con los implicados de
infraestructura el 4 de diciembre, con el fin de escuchar las novedades, revisar las posibles
soluciones y armar un plan de trabajo conjunto.

EN LAS HORAS DE LA MADRUGADA TIPO 2 AM, LA PLATAFORM... [

Silvia Hernandez [Z' de SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ES.E(Z + Cerrado el 9 de oct. de 2024
Propietario Prioridad Categoria
» Esteban Virgiiez ~ Media ~ Ninguno ~

monitoreo sin novedad
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6. Permitir la consulta y visualizacion de las imdgenes y resultados en todas las
Unidades en tiempo real y sobre el sistema de informacion en arrendamiento,
Dinamica Gerencial y Bogota Salud Digital:

R/ La consulta y visualizacion de las imagenes se puede realizar en todas las
unidades en tiempo real, la integracién Dindmica Gerencial ya se encuentra
operando.

Cabe resaltar que en el campo de resultado llega una URL mas no imdagenes y pdf,
y esto fue planteado de acuerdo con la reunién y acta inicial de la integracién. Con
Bogota Salud Digital se organizaron las mesas de trabajo, se confirmdé que la
informacién estd viajando a Salud Digital y se esta la espera que Secretaria confirme
la informacidn.

7. Garantizar que, al finalizar el contrato, el contratista entregara a la Subred Sur
E.S.E, el visualizador de imdgenes diagndsticas desde distintos puntos con una
concurrencia ilimitada, mediante una interfaz web:

R/ Se cuenta con un visor de consulta instalado on-premise solo para consulta de
imagenes y es web.

8. Poseer un sistema de organizacion de los estudios realizados que permita realizar
trazabilidad en los diferentes puntos del proceso:

R/ El Software tiene el mddulo de buscar paciente y el indicador de negocios que
permite crear las consultas con la trazabilidad de horas de cada uno de los procesos
por el que paso el paciente.

9. Habilitar todos los equipos de computo necesarios para la recepcion de drdenes de
estudios y/o procedimientos e ingreso de la informacion.

R/ Los equipos estan habilitados con la URL para poder ingresar.

10. Incluir una herramienta que permita extraer y configurar cualquier tipo de informe
estadistico necesario para dar respuesta a las necesidades del servicio de Radiologia
e Imdgenes Diagndsticas. Los informes estadisticos deben ser exportados a formato
Excel para una mejor manipulacion de los datos extraidos.

arter Australia
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R/ El sistema actualmente instalado permite la elaboracion de informes estadisticos
relacionados al servicio de Radiologia e Imagenes Diagnosticas. La Doctora informa
gue hay una diferencia entre la informacion descargada y Dinamica, que quisieran
entender a qué se debe. En relacién con el punto, hemos revisado y no encontramos
ningun ticket asociado con este tema en nuestro sistema. Para proceder, podemos
coordinar con la persona responsable de integracién para revisar los casos. Es
importante que nos proporcionen casos especificos para su revision. Ademas, si este
inconveniente vuelve a ocurrir, les sugerimos reportarlo directamente al drea de
soporte para su pronta atencion.

11. Realizar BACKUPS diarios y a peticion de la Entidad de manera que se pueda

salvaguardar la informacion de este.

R/ El sistema instalado actualmente permite la realizacion de Backups. Se confirma
que ya se puede visualizar los Backups sin problema. se realizan Backups diarios a las
11:00 p.m. de los ultimos 3 dias, sin embargo, quedan almacenados en el mismo
servidor local, dado que no hay permiso de red para conectar los Backups con la nube,
en caso contrario el cliente debe dar los permisos de conexién, no obstante, se
seguirdn guardando de los ultimos 3 dias. De acuerdo con el contrato IMEXHS solo se
responsabiliza de hacer Backups de bases de datos, en caso de requerirse otro tipo de
Backups se debe hacer una cotizacién o adicionar en el contrato y debe contar con un
servidor para guardar la informacién

Evidencia Backup:

12. Incluir seguridad de acceso por usuario y contrasefia, manejando niveles o roles que
permitan diferenciar los niveles de acceso a los diferentes tipos de datos que se
manejan en el sistema de informacion, asegurando que el sistema de informacion
ofrecera las politicas de seguridad de datos y custodia de la informacion, para
minimizar el riesgo de pérdida y divulgacion no autorizada.

R/ El sistema instalado actualmente incluye seguridad de acceso por usuario y
contrasefia asi mismo contiene politica de seguridad de datos y custodia de la
informacion.

13. Incluir un médulo mediante el cual los usuarios puedan realizar la consulta de los
resultados desde la pagina web de la Subred Sur, se debe garantizar la seguridad de los
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datos y su acceso debe ser mediante usuario y una contrasefia.

R/ La plataforma incluye el envio de notificaciones por medio de correo electrdnico
cuando el estudio esta disponible en la plataforma portal paciente. Se realizaron
pruebas por parte de usuarios y esta funcionando de manera dptima.

14. Realizar el envio por medio de correo electronico de los resultados de los estudios
y/o procedimientos a aquellos pacientes que lo deseen y autoricen.

R/ Desde el portal paciente, con la copia de las URL tanto del reporte como las
imagenes diagnosticas, se procede a enviar el correo electrénico.
15. Parametrizar las necesidades de la Subred Sur, facilitando incluir campos en los
registros de los pacientes y solicitudes a necesidad

R/. Por medio de encuesta dindmicas se pueden incluir los campos que se requieren
en el médulo de tecndlogos.

16. Contar con la generacion de alarmas visuales por resultados criticos o fuera de su

rango de referencia

R/ La plataforma cuenta con el mddulo de casos criticos de acuerdo con la
configuracion definida por el radidlogo filtrara y mostrara dichos casos.

17. Generar los resultados en formato PDF, dicho reporte puede ser modificado a
necesidad de la Subred Sur.

R/ Los informes generados por el sistema instalado se entregan en formato PDF, y se
tiene un médulo de adendum para agregar una nota aclaratoria al reporte inicial, que
permitira visualizar el reporte realizado el cual no es modificable. Adicional el perfil
administrador cuenta con el permiso especial para realizar devolucién de estados.

18. Permitir la consulta del histérico de los estudios y/o procedimientos realizados en
tiempo real por tabla y grdfico tanto en el sistema principal como en el de consulta

de médicos

R/ El sistema permite la consulta del histérico de estudios y la carga laboral a través
del médulo buscar paciente o indicadores de negocios

19. Contemplar un servidor en espejo como medida de contingencia en dado caso de
que el servidor principal se averie o falle. Este servidor debe entrar de manera
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inmediata a operar evitando retrasos e inconvenientes con la oportunidad del
servicio de Radiologia e Imdgenes Diagndsticas.

R/.Actualmente la infraestructura y los servidores son propiedad de la Subred Sur.
20. Mantener los tiempos de respuesta y la visualizacion inmediata de las imdgenes
R/. La plataforma siempre esta disponible por ser 100% web.

21. Permitir el proceso de interoperabilidad a través los estandares de mensajeria HL7 y
estdndares de documentacion CDA y estdndares de terminologia los cuales sirven
para codificar e intercambiar informacion sanitaria a nivel Distrital y Nacional; La
Subred Sur cuenta con este proceso con la secretaria Distrital de Salud a través de
la plataforma Bogotd Salud Digital.

R/ Se agendaron las mesas de trabajo, se cuenta con una respuesta positiva para el
interfaz, sin embargo, esta pendiente la confirmacidn por parte de Secretaria si es
valida la informacion que esta viajando.

22. Garantizar la interfaz con el Sistema de informacion Institucional en el médulo de
historia Clinica con el registro del resultado de la lectura de los examenes generados
de los servicios de Consulta Externa Urgencias y Hospitalizacion, con el fin de
facilitar la lectura y visualizacion de las imdgenes por los profesionales de la salud
de la Subred Integrada de Servicios de salud Sur E.S.E.

R/ La interfaz de imagenes y resultados con el software institucional de Dindmica
Gerencial Hospitalaria esta funcionando correctamente. Se envia la URL de reporte y
de imagenes a el HIS

23. Suministrar mediante la interfaz un despliegue con las causas que generan la
devolucion por mala calidad de imagen una vez interpretada por el médico
radidlogo, para establecer un andlisis y determinar acciones de mejora con el fin de
reducir el impacto negativo de la exposicion generada por las radiaciones ionizantes
en la salud y la calidad de vida de los trabajadores ocupacionalmente expuestos,
pacientes y usuario:

R/ A través de una herramienta en el médulo de lectura llamada Devoluciones, el
medico radidlogo, puede anotar el motivo de la devolucidn ya sea a transcripcidn o a
tecndlogos y ademads puede generar indicadores.

24. Proporcionar mensualmente a través de la interfaz, informacion de la técnica de la
dosis suministrada al paciente por el tecndlogo, con el fin de establecer los niveles
de referencia en dosis de cada uno de los equipos implementados en el servicio de
radiologia. Por lo anterior, la Subred Sur, suministra al Contratista las variables
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pertinentes a integrar en la interfaz para realizar dicha medicion.

R/. El Software cuenta con los campos en el mddulo de actualizaciones para que sean
diligenciados por el tecndlogo y se cuenta con el indicador de negocios que permite
extraer dicha informacion.

25. Brindar soporte calificado, via telefonica y via WEB a través de una mesa de ayuda,
el cual consiste en la solucién de inquietudes con respecto al manejo del programa
o problemas que se generan en el manejo normal del Sistema de Informacién y/o
fallasen la respuesta del software, durante el término de duracion del presente
contrato

R/ El soporte actualmente se brinda por medio de la landing, donde se coloca el ticket,
diligenciando la empresa y especificando la sede que requiere soporte, por este mismo
medio se puede revisar el status del ticket (https://ayuda.imexhs.com/c%C3%B3mo-
revisar-el-estado-de-mi-ticket) y adicional esta el canal de WhatsApp 316 6736417 el cual
funciona 24/7, y es exclusivamente para mensajes.

Se reporta efectividad y eficiencia en el servicio de soporte.
Se envia link para revisidon de politica de soporte

https://8943891.fs1.hubspotusercontent-nal.net/hubfs/8943891/Soporte%20-
%20Piezas%20para%20mailing/Mejoras%20Soporte/Documentos%20a%20clientes/PT-
AS-
1%20POL%C3%8DTICA%20Y%20CONDICIONES%20DE%20USO%20DEL%20SERVICIO%20
DE%20SOPORTE%20-%20IMEXHS.pdf

26. Para el servicio de mesa de ayuda se debe contemplar el modelo 7 X 24 con los siguientes
horarios de atencion:

R/ El modelo de mesa de ayuda se esta prestando bajo el modelo establecido entre las dos partes.

De acuerdo con la politica de soporte se deben tener en cuenta los siguientes tiempos de
respuesta, en caso de pasarse del objetivo, informar a la CSM con el nimero de ticket

Nombre KPI Objetivo
Respuesta - Severidad 1 |5 a 9 horas
Respuesta - Severidad 2 (9 a 12 horas
Respuesta - Severidad 3 |12 a 18 horas

dquarter Australia

W 2020 292 # 202 1 Doral, Fl. 33166
engu ex] 57 (1) 316 48 admin.usaj m



https://ayuda.imexhs.com/c%C3%B3mo-revisar-el-estado-de-mi-ticket
https://ayuda.imexhs.com/c%C3%B3mo-revisar-el-estado-de-mi-ticket
https://8943891.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/8943891/Soporte%20-%20Piezas%20para%20mailing/Mejoras%20Soporte/Documentos%20a%20clientes/PT-AS-1%20POL%C3%8DTICA%20Y%20CONDICIONES%20DE%20USO%20DEL%20SERVICIO%20DE%20SOPORTE%20-%20IMEXHS.pdf
https://8943891.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/8943891/Soporte%20-%20Piezas%20para%20mailing/Mejoras%20Soporte/Documentos%20a%20clientes/PT-AS-1%20POL%C3%8DTICA%20Y%20CONDICIONES%20DE%20USO%20DEL%20SERVICIO%20DE%20SOPORTE%20-%20IMEXHS.pdf
https://8943891.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/8943891/Soporte%20-%20Piezas%20para%20mailing/Mejoras%20Soporte/Documentos%20a%20clientes/PT-AS-1%20POL%C3%8DTICA%20Y%20CONDICIONES%20DE%20USO%20DEL%20SERVICIO%20DE%20SOPORTE%20-%20IMEXHS.pdf
https://8943891.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/8943891/Soporte%20-%20Piezas%20para%20mailing/Mejoras%20Soporte/Documentos%20a%20clientes/PT-AS-1%20POL%C3%8DTICA%20Y%20CONDICIONES%20DE%20USO%20DEL%20SERVICIO%20DE%20SOPORTE%20-%20IMEXHS.pdf
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TIPO DE SERVICIO ACTIVIDAD HORAS COBERTURA

Recepcion de solicitudes de atencidn 24 x 7 x 365

24 X7 Atencion a Incidentes  Criticos 24 x 7 x 365
(Prioridad 1)
Atencién Incidentes Prioridad 2,3y 4 24 x 7 x 365

URGENCIA
ALTO MEDIO
ALTO

(Todos los Usuarios)

MEDIO
(Todos los usuarios @ Menor (4)
un usuario diagnostico)

Menor (4)

IMPACTO

(Un usuario no Menor (4)

diagnostico)

OBSERVACIONES CORRESPONDIENTE AL PERIODO DE EJECUCION DESDE:
16/10/2024 hasta:15/11/2024

R/. Se actualizaron las obligaciones especificas de acuerdo con el nuevo contrato 4922 de
2024 firmado.

Cordialmente,

L%@_g
Danna Bermudez Rodriguez

CSM LATAM
IMEXHS
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