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Esta Politica de Soporte IMEXHS, que en adelante sera denominado “la Empresa”, entra en vigor el 31 de marzo de 2023, y
su aplicacion se extiende a todos los Socios comerciales y Distribuidores, que en adelante se denominara “el Cliente”; que
hayan adquirido cualquiera de la aplicaciones o servicios integrales de radiologia ofrecidas por la Empresa. La Empresa se
reserva el derecho de modificar la Politica de Soporte Técnico en cualquier momento y asi lo comunicara oportunamente al
Cliente.

1. OBJETIVO

La presente politica tiene como objetivo establecer las pautas, condiciones y alcance en el uso del servicio de soporte de
IMEXHS.

2. ALCANCE DEL SERVICIO

La Empresa prestara soporte relacionado exclusivamente con las fallas, caidas y/o errores en el funcionamiento normal de
cualquiera de sus plataformas tecnolégicas, que el cliente, asociado comercial o distribuidor reporte formalmente mediante su
registro dentro de la aplicacién de tickets, el cual constituye el canal principal definido por IMEXHS para ello. Ver numeral 3,
seccién B. Canales de atencion.

La Empresa no atendera ninguna solicitud relacionada con errores en digitacién, uso y/o manipulacién inadecuada de las
aplicaciones, de los datos y/o las imagenes propias de la gestion diaria del cliente; como por ejemplo correcciones del nimero
de cédula u otros datos, eliminacion de imagenes, ni errores asociados con la uniéon de imagenes. Esto se prestara
Unicamente para los clientes VIP. En caso de no contar con estes servicio, deberan ser corregidos por el cliente y seran su
responsabilidad exclusiva, utilizando el perfil de Administrador de la aplicacion, que le ha sido entregado. Toda la informacion
con la que pueden realizar estos cambios se encuentra disponible en los manuales entregados con la instalacion o en la base
de conocimiento de IMEXHS. Ver numeral 3, seccion B. Canales de atencion.

La Empresa limita el soporte al software, sobre las siguientes situaciones:

« Unicamente se presta soporte remoto. En el caso en que el cliente requiera la atencién en sitio por parte de un ingeniero,
éste debe ser pagado por el mismo, segun politica de viaticos y/o cotizacién previamente aprobada.

* Si el cliente tiene una factura vencida después de los 30 dias de su emisién,no se presentara el soporte
correspondiente.

¢ IMEXHS realizara la correccion de problemas/incidencias en la operacion de la plataforma RIS/PACS.
Siendo responsables de diagnosticar y solucionar.

¢ La modificacion de datos por bases de datos se realizara unicamente cuando la version actual del cliente, no le permita
hacer esto por su cuenta. De igual forma, este tipo de situaciones se notificara al comercial correspondiente para que
gestione la actualizacién del producto.

¢ En caso de que se detecten cambios en la infraestructura que generen la falla en el funcionamiento del producto, se
realizara el cobro de la totalidad de las horas requeridas para reestablecer el servicio correspondiente. Para este tipo de
situaciones, se debe documentar la situacion actual y notificar al cliente sobre el cobro correspondiente. Esto incluye
modificaciones en red, firewall, instalacion de aplicaciones no autorizadas, entre otras.

» Cualquier reinstalacion de software o hardware que no sea por fallas propias de la aplicacién, sera cobrada al cliente.

¢ Cualquiera de los items anteriores que tenga una generacion de cobro antes de realizar el trabajo, sera notificada al
cliente y hasta que ésta no sea aprobada por el mismo, no se podra realizar el trabajo correspondiente.

La empresa limita el soporte al hardware, sobre las siguientes situaciones:

 Unicamente se presta soporte remoto. Solo en casos extremos, IMEXHS realizara el traslado de personal a la sede del
cliente. En el caso en que el cliente requiera la presencia de un ingeniero en sitio, éste debe ser pagado por el mismo.

* Si el cliente tiene una factura vencida después de los 30 dias de su emisidon, no se presentara el soporte
correspondiente.

« Al validar que lo reportado es responsabilidad de IMEXHS, IMEXHS sera responsable de diagnosticar y solucionar. En el
caso contrario, IMEXHS comunicara formalmente al cliente en las proximas 2 horas el diagnéstico generado y notificara
al cliente que debe contactar a su proveedor o fabricante.

¢ Cuando se identifiquen cambios en configuracion o movimientos de equipos IMEXHS no ofrecera servicios de
soporte. Para estos casos, se debe notificar el hallazgo al cliente e informar el cobro generado por los cambios
realizados.

+ Cualquier incidente o contingencia que reporte el cliente y que no esté dentro del alcance del contrato, no sera
atendido sin antes cotizar horas de dedicacion de ingeniero, adicionamnete estara sujeta a la disponbilidad del equipo
para brindar el apoyo. Unicamente se prestara este servicios cuando el cliente firme y acepte la orden de compra.

¢ Al atender solicitudes que no corresponden a la infraestructura de IMEXHS, la Empresa no se hace responsable de
cualquier inconveniente o falla que pueda haber en el proceso de solucionar la contingencia.

* Cuando el almacenamiento sea propiedad del cliente, el tiempo que se requiera para atender fallas generadas por no
provisionar oportunamente el almacenamiento, sera cobrado y debe quedar constancia en una orden de compra por las
horas de soporte prestadas. Unicamente se prestara este servicios cuando el cliente firme y acepte la orden de compra.

* En el caso en que el cliente no desee adquirir almacenamiento, se les notificara formalmente que pueden perder datos,
sufrir un deterioro en el performance de la plataforma, entre otros.

¢ Si el cliente por falta de almacenamiento solicita que la Empresa realice un borrado de datos y no adquirir el
almacenamiento como corresponde. Después de realizar el borrado de informacion, el cliente perdera el derecho a
soporte, dado que contractualmente este es responsable de tener disponible la plataforma que se requerida. Esto se
comunicara formalmente al cliente.
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e La configuracién de cualquier elemento adicional que el cliente quiera incluir en la plataforma, debe ser pagado y
dependiendo del tipo de elemento, perdera el soporte sobre ese elemento a excepcion de que la plataforma sea 100%
propiedad del cliente.

¢ En el caso de que la plataforma sea propiedad de IMEXHS vy el cliente quiera aprovisionar su propio almacenamiento, se
perdera soporte y garantia sobre dicha infraestructura y los datos que sobre ella se almacenen. De aceptar esta
posibilidad, las actividades de configuracién seran cobradas.

¢ La Empresa no realiza procedimientos de recuperacion de datos.

» El cliente es responsable del backup de sus imagenes, IMEXHS no se hace responsable de ellas asi el dispositivo de
almacenamiento sea propiedad de IMEXHS.

La empresa limita el soporte de Red, sobre las siguientes situaciones:

* La Empresa no es responsable de ninguna red, a excepcién de la de RIMAB.
¢ IMEXHS no presta servicio de soporte en redes para clientes.
* Si el cliente tiene una factura vencida después de los 30 dias de su emision, no se presentara el soporte
correspondiente.
« Si el cliente presenta desconexién en la red e IMEXHS no ha realizado ningun cambio, se reportara al cliente que es
responsable de realizar el diagnostico.
¢ En caso de que el cliente solicite diagndstico de parte de la Empresa, Unicamente dejando firmada una orden de compra
de horas de soporte, se realizar4 un diagndstico no mayor de 5 horas. Si se confirma que la falla no es causada
por IMEXHS se tomaran las siguientes medidas:
o Con el soporte del diagndstico técnico de parte de la Empresa se notificara al cliente que es responsable
de identificar las fallas y aportar la evidencia de que la Empresa es responsable de la falla.
o Antes de apoyar cualquier solucion del incidente, primero IMEXHS notificara formalmente y de manera escrita que
no es causa de la Empresa.
o IMEXHS no brinda la solucion a temas de Red. El cliente es quien debe contactar o disponer de personal experto
en redes. La Empresa brinda apoyo Unicamente desde la perspectiva del funcionamiento de sus equipos y
software.
o En caso de que el cliente requiera horas adicionales de parte de soporte para solucionar de manera conjunta, se
notificara al cliente que las horas que se requieran para resolver el incidente seran cobradas.
o De no contar con el conocimiento interno, se le notificara al cliente que se debe contratar un especialista y que
éste debe ser pagado por el cliente.

La Empresa limita el soporte de Seguridad/Virus, sobre las siguientes situaciones:

La Empresa no presta servicios de soporte en incidentes de seguridad para clientes.
Si el cliente tiene una factura vencida después de los 30 dias de su emision,no se prestara el soporte correspondiente.
La Empresa no presta servicios de contencién, ni de remediacion de incidentes de seguridad.
Si después de un incidente de seguridad (ataque o virus) la plataforma deja de funcionar, IMEXHS NO
realiza ninguna labor. Es responsabilidad del cliente reestablecer las condiciones del servicio.
¢ En caso tal de que el cliente solicite apoyo a la Empresa se debe:

o Formalizar que después del incidente se presentd la interrupcién del servicio.

o Acotary establecer el alcance del acompafiamiento que se va a realizar de parte de la Empresa.

o La Empresa presentara una cotizacion y que deber ser aprobada por el cliente antes de iniciar cualquier actividad
e La Empresa es responsable de mitigar vulnerabilidades que el cliente notifique, siempre y cuando esté en el alcance de
IMEXHS y que dicha mitigacion no interfiera con el correcto funcionamiento de la aplicacion.

3. CONDICIONES DEL SERVICIO
+« Esquemas de Planes de Soporte y horarios de prestacion de servicio

El soporte se ofrece desde la sede central corporativa en Bogot, y los horarios de atencién de acuerdo con la modalidad
contratada son:

Para servicios estandar de soporte:
Modalidad 8/5: Atenciéon remota de lunes a viernes, de 8:00 a 18:00h

Para servicios VIP:
Modalidad 24/7: Atencién remota de lunes a domingo, de 0:00 a 24:00h

**Para ambas modalidades de servicios de soporte, nos reservamos el derecho de saber si se requiere algo adicional en sitio.
Ingeniero en Sitio
Para disponer de este servicio, se debe estipulara previamente de manera contractual.
En caso de tener incidente fuera del horario de soporte y durante fines de semana y festivos, se procedera a generar un cobro
adicional por esto.

+ Canales de atencién

La Empresa se limita a prestar atencién de soporte al cliente UNICAMENTE por los canales que se mencionan a continuacion:

¢ Chat WhatsApp
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(57)3182486989,
Horarios de atencion:
Para servicios estandar de soporte:
Modalidad 8/5: Atencion remota de lunes a viernes, de 8:00 a 18:00h

Para servicios VIP:
Modalidad 24/7: Atencién remota de lunes a domingo, de 0:00 a 24:00h

« ChatBot

https://landing.imexhs.com/support?hsLang=es
Horarios de atencion:
Para servicios estandar de soporte:
Modalidad 8/5: Atencion remota de lunes a viernes, de 8:00 a 18:00h

Para servicios VIP:
Modalidad 24/7: Atencién remota de lunes a domingo, de 0:00 a 24:00h

« Base de Conocimiento

https://ayuda.imexhs.com/knowledge
Horario:
2417

* Atencion de Tickets

https://landing.imexhs.com/support?hsLang=es&€«
Horario:
2417

e Consulta STATUS de Tickets

https://ayuda.imexhs.com/tickets-portal
Horario:
247

« Linea preferencial UNICAMENTE clientes VIP
Consultar con su gerente de cuenta correspondiente.
4. REQUISITOS PARA RECIBIR SERVICIO DE SOPORTE

¢ El servicio de soporte sera activado una vez el acta de cierre de proyecto de implementacion sea firmada por el cliente o
distribuidor y sea formalizado el proceso de la primera facturacion.

* El soporte estaré disponible para todos los CLIENTES Y DISTRIBUIDORES AUTORIZADOS de IMEXHS con contrato
vigente, sin cargos pendientes de pago y cartera al dia.

e Para poder acceder al servicio el cliente debe registrar su solicitud de soporte en la plataforma de tickets
https://landing.imexhs.com/support?hsLang=es, tenga en cuenta que sin ticket no tendra atencion.

* El cliente debera estar disponible para enviar informacién complementaria y realizar las pruebas que el Ingeniero del
area de Soporte le indique, para entrar en contexto e identificar y realizar el diagnéstico.

» El Soporte sélo aplica a aquellos servicios o aplicaciones que sean proporcionados directamente por la Empresa y sobre
la infraestructura tecnolégica o equipos biomédicos administrados bajo contrato suscrito con IMEXHS. Cualquier servicio
solicitado sobre equipos que no estén en el contrato, sera facturado por IMEXHS y debera ser pagado por el cliente.

5. CONDICIONES GENERALES

* El Servicio de Soporte se reserva el derecho de clasificar las solicitudes que ameritan el redireccionamiento a la Base de
conocimiento para su auto gestion por parte del cliente o del Distribuidor.

¢ El soporte sera 100% remoto previamente coordinado con el cliente, por medio del Software Anydesk o TeamViewer. En
caso de requerirse asistencia presencial sera programada de acuerdo con la disponibilidad del cliente y del equipo de
Ingenieros, teniendo en cuenta los SLA aplicables definidos en el contrato de servicios y/o especificos del proyecto o
producto.

¢ Si para la solucion de un ticket tanto para equipos de Tl como para equipos biomédicos se requiere atencion presencial y

a la hora pautada el equipo no esta disponible, se dara por cerrado el ticket y se debera crear un nuevo ticket
reprogramandose la visita.
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+ De no ser posible el contacto por la aplicacién para reportar un ticket, el cliente debe utilizar los demas canales aqui
mencionados para hacer uso del Servicio.

+ Al atender un ticket en el cual se identifique que su causa sea desconocimiento o mal uso de la herramienta, se
procedera a enviar a la persona a la Base de conocimiento, a partir de ese momento no se volvera a recibir el mismo tipo
de caso para este usuario.

* Es responsabilidad del cliente garantizar que sus colaboradores de manera frecuente asistan a las capacitaciones
virtuales periddicas que realiza la Empresa.

» El cliente debera seguir todas y cada una de las indicaciones del ingeniero asignado para realizar la busqueda de una
solucion correcta a su ticket.

e Los casos en donde aplique un cambio sobre la plataforma para resolver un ticket, es responsabilidad del cliente
certificar y dar el aval para su pase a ambiente productivo.

« Cualquier informe que se solicite sera gestionado en las siguientes 72 horas habiles a su solicitud.

¢ Cierre de Tickets: Para garantizar la calidad de la atencion y de las soluciones brindadas, el ingeniero a cargo de la
atencion del ticket despues del andlisis, diagndstico, identificacion e implementacién de la solucion realizara el cierre del
ticket
6. LIMITACIONES

¢ El soporte técnico NO incluye en ningun caso apoyo para configurar, corregir o diagnosticar problemas causados por productos
de terceros, asesorias en areas profesionales especificas 0 manejos internos de la empresa suscriptora, conexién a Internet,
telefonia, entre otros.

» El servicio de soporte NO gestionara ninguna solicitud que esté asociada a errores en digitacién, incorrecto uso o manipulacién
de datos o imagenes propias de la gestién diaria del cliente.

» Sera susceptible a cobro el tiempo invertido en diagndstico por parte de los ingenieros de la empresa cuando se demuestre que
la causa de la falla es responsabilidad del cliente o de los recursos que son administrados por el mismo. Este trato debe
formalizarse por medio de un mutuo acuerdo entre el cliente y la empresa y ambas partes deben firmar el documento
responsabilizandose de responder si las fallas salen de su lado.

7. SLA (ANS acuerdos de niveles de servicio) Ver anexo | detalle de priorizaciéon

¢ IMEXHS respondera e iniciara el soporte remoto dentro del Tiempo de Respuesta indicado, después de que el cliente haya
reportado el incidente, siempre y cuando, éste haya presentado informacién completa y correcta.

e Los incidentes son priorizados segun el impacto (cantidad de usuarios afectados) y urgencia (tiempo de discontinuidad
operativa de la plataforma). En la siguiente tabla se presentan los niveles de severidad en base al Impacto/Urgencia:

ALTO MEDIO BAJO

ALTO

(Todos los usuarios) Urgente (2) | Importante (2)

o MEDIO | -
5 (Todos los usuarios o un Urgente (2) s Menor (3)
=3 usuario diagndstico) (2)
o
2
. BAJQ o Importante (2) Menor (3) Menor (3)
(Usuario no diagnostico)

+ Categorizacion de severidad de Incidentes

Los niveles de severidad de incidencias asociadas a la Plataforma Hiruko/Aquila, para efectos de la respuesta técnica inicial
y segun la urgencia/impacto en sus operaciones son:

+ Severidad 1 (Critico): Incidencias que involucran la totalidad de la aplicacion y/o detencién del servicio en todos los
departamentos (por ejemplo: caidas en la base de datos/ caida general de los Sistemas / pérdida sustancial de data).
Las Incidencias de Severidad 1 tienen maximo nivel de respuesta luego de tomar conocimiento del hecho (entre 5a 9
horas) para cualquier tipo de contrato).

« Severidad 2 (Urgente) (Importante): Incidencias que afecten determinadas areas del sistema (por ejemplo: caida en un
departamento o Centro de la Red Hospitalaria, pérdida de data al ser ingresada, dificultades con agendamiento o
worklist, etc.), asi como Incidencias que generan un impacto menor en el performance de una aplicaciéon de Enterprise
Imaging (por ejemplo: comportamiento inesperado del sistema al ingresar datos). Las incidencias de Severidad 2 tendran
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una respuesta de alta prioridad (entre 9 a 12 horas) contados desde el primer reporte de la incidencia realizado por el
Cliente a IMEXHS).

+ Severidad 3 (Menor): Incidencias leves con un escaso impacto sobre el desempefio de una aplicacion de Software
Licenciado (por ejemplo: problemas de sintaxis en la interfaz del Cliente). Las incidencias de Severidad 3 tendran una
respuesta de menor prioridad (entre 12 y 18 horas habiles contadas desde el primer reporte de la incidencia realizado
por el Cliente a IMEXHS).

Los tiempos de respuesta para la atencién de equipos biomédicos estaran sujetos a: disponibilidad de los ingenieros
biomédicos para desplazamientos a sitio, respuesta de los fabricantes y proveedores de mantenimiento, disponibilidad de
repuestos y tiempos de importaciones.

+ Tiempos de Respuesta:

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

https://kawak.com.co/imexhs/gst_documental/doc_visualizar.php?v=232

5/7



4/12/23, 6:50 PM

MEXHS

ANEXO I- DETALLE DE PRIORIZACION
A continuacion, se presenta la relacién de tipos de casos comunes y su priorizacion

KAWAK - IMEXHS

confidencialidad

Cédigo PT-AS-1
Version 2
Tipo Politica
POLITICA Y CONDICIONES DE USO DEL SERVICIO DE SOPORTE jmPplementacion  31/03/2023
h I
TECNICO REMOTO ﬁisz?;(‘ea A varios procesos

Confidencial/Interno

Prioridad

Categoria

Tipologia

Baja

DESARROLLO

Viabilidad solicitada por cliente

EQUIPOS
BIOMEDICOS

Falla Componentes o mantenimientos preventivos

Apoyo configuracion envio instalacion

FACTURACION

error datos

Se vencio el contrato

HIRUKO BURNER

Revision funcionamiento software o reistalacion

HIRUKO VIEWER

Licencia hiruko viewer

INTEGRACION

Mal formato en el mensaje

Falla configuracion integracion

No paso el mensaje por la integracion

No pasan datos por el canal de integracion

LISTA DE TRABAJO

El canal de borrado no estaba cobfigurado

Agregra equipo al mwil

METABASE

Mala configuracion Pregunta

Olvido de clave metabase o creacidon de Usuario

PACS

El nUmero de acceso no era el correcto

No se encuentran los archivos en la ruta especificada

Mal ingreso datos del paciente desde el equipo

cambio datos estudio

eliminacion a solicitud del cliente

Envio de imagenes a otra paciente

Enlazar imagen

Baja

PORTAL

El paciente no tenia los estudios en el portal porque no se actualizo el
estado

Mal ingreso del documento del paciente

Pacientes con correo duplicado

Redirecciona a aquila

Cambiar logo

El convenio no tenia los estudios asociados por que tenia otro rol

Cambio remitente mal asociado por cliente

Remitente no estaba con el rorl adecuado

RIS

Activacion devolucion estudios desde el ris

Configurar cod CIE10

Devolucion de estado a solicitud del cliente

Factura duplicada por error del ris

Eliminacion imagenes solicitud del cliente

Modificacion nombre estudio

Se vencio el contrato

Firmas cargada con formato incorrecto

Mal ingreso de los datos del paciente en el rls

Cambios de parametros del ris

Parametrizacion reporte

Mal uso de herramienta

Valores erroneos en Orden por mal procedimiento

Configuracion VPN

RV

Cambio de usuario de licencia
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Prioridad Categoria Tipologia
VNA Reenvio de reportes
BIE)?\)/ILIJEISI((DZ%S Falla robot publicador
FACTURACION Valores erroneos en Orden por mal procedimiento
HIRUKO VIEWER |Falla en base de datos de visor no abre imagenes no hace MPR
INTEGRACION Falla del servidor de la integracién
Perdida conexién equipo con el mwl
LISTA DE TRABAJO caida servicio MWL por canal de mirth
. Sin espacio en almacenamiento de imagenes
Media Velocidad insufuciente de subida
Imagenes ya no estan en el pacs local
PACS No cargan paginas de nuestro software, Aquila
Imagenes no llegaron al PACS
no cargan imagenes correctas
Lentitud en paso de imagenes
PORTAL Pacientes represados en paso a portal
RV Falla software reconocimiento de voz
BIE)?/I%IDPI%%S equipo dafado impide funcionamiento de la sede
Sin espacio en Raiz Servidor
Falla de red en sitio
PACS caida servicio PACS debido a fallas del software, encolamiento estudios
Caida completa de sistema
Alta Luego de fallo electrico no funciona
PORTAL No abre visor
Sin espacio en Raiz Servidor
RIS No da acceso al Ris
Luego de fallo electrico no funciona
Caida completa de sistema
RV Mala configuracion o falla servidor
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