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Clasificacion del Proceso de

Nivel 2 Soporte Duefio del proceso Jefe/a de la Oficina de Tecnologias de la Informacion

Brindar atencion de los eventos o incidentes reportados por los usuarios en el Sistema de
Mesa de Servicios que afectan el funcionamiento de los sistemas de informacion y/o
equipos informaticos de la Sunass administrados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacién, con la finalidad de garantizar la operatividad de los mismos.

- OTI, Unidades de organizacion de la Sunass.
Alcance - Desde el registro del evento, incidente o debilidad en el Sistema de Mesa de Servicios, la
revision de lo reportado hasta la atencién y cierre del registro en este sistema.

Objetivo

Ver  GDI-MAS-FM003  Matriz__ de
Documentos Externos

Ver matriz GDI-MAS-FM002 Matriz_de
Control de Registros del Proceso

Matriz de Documentos Externos Control de Registros Indicadores

Controles SLAs (tiempo estimado de solucién) del Catalogo de la Mesa de Servicios

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
- Evento o incidente tecnoldgico atendido. - Usuario
- Usuario (persona que utiliza y /o interactua con . - Evento, incidente o debilidad de seguridad de | - Proceso: Atencion de eventos, incidentes y
. . . e - Eventos o incidentes reportados por los : . y . " . . y
los sistemas y equipos informaticos de la . . - Ver diagrama del proceso la informacién trasladada al/ a la Oficial de debilidades de seguridad de la informacion.
R usuarios en el Sistema de Mesa de Servicios. . . ey i S o g
organizacion). Seguridad y Confianza Digital. - Proceso: Medicion, andlisis, evaluaciéon y
- Reporte del Sistema de Mesa de Servicios. seguimiento de los indicadores.

Recursos Humanos Instalaciones Sistemas Informaticos Equipos y Unidades de Transporte Ambiente para la Operacion del Proceso
Equipo de infraestructura Sede Central - Sistema de Mesa de Servicios - Computadoras personales. - Ambiente ventilado, con buena iluminacion,
- 1 Analista en redes, comunicaciones Yy - Herramienta de Asistencia Remota - Laptops con bajo nivel de ruido.
seguridad informatica - Buen clima laboral, con buenas relaciones
- 1 Especialista en arquitectura de soluciones de interpersonales, con desarrollo de  trabajo
Tl colaborativo.

- 1 Especialista en infraestructura tecnolégica
- 1 Asistente de infraestructura

Equipo de desarrollo

- 1 Analista en sistemas de informacién

- 1 Coordinador de desarrollo tecnolégico

- 1 Programador de sistemas de informacion

- 1 Especialista en desarrollo de sistemas

- 1 Especialista en programacion gis

- 1 Especialista en sistemas de informacién
geografica GIS

Equipo Soporte
- 2 Soporte técnico

- 1 Asistente técnico de soporte

- 1 Asistente de soporte de tecnologias de
informacién

- 1 Apoyo en soporte técnico
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del Proceso

EVALUACION ATENCION DE EVENTOS O INCIDENTES TECNOLOGICOS —
e Encaso el usuario no cierre el ticket
deatencién el SMSlorealizaden - .

automético luego de 24 horas.

"

sDesea
calificar a
atencian?

Alrealizarel registro enel SMS, el
usuario recibe una notificadon
(correo electrdnico) autom i que
le informa de Iz creacion del registro

1. Registrar en la SMS el
evento o incidente a
reportar

a @ 14. Cerrar el ticket de
J atencion

Flazo: 3 dias
hibiles

Usuariofa

Al realizarel cierre del registro engl
SMS, el usuario recibe una
notificacién de correo electronio
automatica informatio

sLoreportada

LEs un ewento, inddente o corresponde a Un

25e requiere la

en el SMS y cerrar el
registro de atendon

incidente tecnolégico por

de sequridad dela
medio de soporte remoto

informacidn

8 A 4 debiliddad de seguidad de aventa o incidert J5¢ requiere participadsn del
) 2. Revisarel regisiro la informacidn? tecnolégion? atencidn in situ? proveedar?
> reportado por el ususrio W si . 7. Atender el evento o 8. Verificar con el usuario 12, Registrar la resoludon 13.Cerrar el registro de
B - " o . 6. Revisar el evento o - e o 5o - i 3
en el SMS e identificar si > . 3 incidente tecnologico in gueel evento tecnologic de la atencion del evento atencion y comunicar al
E E incidente tecrolgico - o
E corresponde a segundad situ fue solucionado Q mcwdentetemolugogf e usuario
z de la informacion E;
E - - Shs
"""" A P —
% , o :
Pararealizarestaidentificeéonse —— | T
g toma en consideraadn lo oo
& establecido enel Anexo 1dal EI SMS envia una notificacion ru\éadorla e
# instructivo "Atencion de eventos y 3, Asignar para atencion 4, Comunicar al usuario a por corres electrénico de P N q . ]
i : P se requiera para la Cuando la atencion es realizda
debilidades de segundad de la del/ de la Oficial de través del SMS que lo forma automatica parg h
e 5 atencién del evento o por un proveeder, y esta
Informacion Seguridad y Confianza reportado no es un evento comunicar que |¢ reportado - P " t a |
e Digital o incidente tecno gico 34 e o incidente tecnelogico conlleva untiempo adidonal
.E k5 — Mo el e reportade para resolver el evento
= e - . = tecnolégico, se debe registrar
o SMS = : ”
E ° estaobservacidnenel SM5
< = M .
=
H -
]
E — ¥
"E Atencidn de evertos, ”
_g incidentes y debilidades 5.Registrarla resoludon 9, Atender el evento o
Z
g
-
=]

SMS%
-

Hetramienta de
Asistenda Remota

Usuario/a: persana que utiliza y/o (*) En caso de posiciones estratégicas (PE, GG y Asesores) y
interactua con los sistemas de posiciones donde hay atencion directa al usuario: se priorizard
informacién de la Sunass. la atencién (SLA maximo 30 min),
SMS: Sistema de Mesa de Servicios. Todas los usuarios sin excepcion deben registrar su
OTI: Cicina de Tecnalogia de requerimiento en el SMS.
Informacién.

(4]

Ver detalle de Recursos Humanos gue ejecutan este rol en
Ficha de Caracterizacion del Proceso

11. Resolver el evento o
incidente tecnologioy ¢ ———-————
comunicar a la Tl

Proveedor
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Control de Cambios
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