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¢ EN que te ayuda y beneficia
Mesa de Servicios Tl Cross 3607

Eficiencia Remota:

La Mesa de Servicios Tl solo realiza tareas remotas — el servicio considera asesoria para
habilitar de manera segura, los accesos cuando el cliente no cuente con las
configuraciones necesarias ya implementadas.

24/7 a tu alcance:

El servicio opera en modalidad 24x7 pasiva; con operadores disponibles inmediatamente
en horario laboral y con atencion stand-by fuera de este.

—— Soporte Nivel 1y 2:

@ Solo se consideran tareas de nivel 1 (configuraciones basicas e individuales, instalaciones
simples) y nivel 2 (configuraciones de sistema, actualizaciones y restauraciones).

Tickets mensuales:

Se considera una capacidad inicial de 200 tareas en total ejecutadas al mes. Existira una
tarifa por tarea adicional en caso de que, el cliente, requiera puntualmente una mayor
capacidad.




Gestion de accesos:

Implementacion de
medidas de seguridad y la
adopcion de politicas 'y
controles para gestionar y
regular, quién tiene
acceso a los sistemas,
aplicaciones y datos en la
mesa de atencion de TI.

o

Sistemas operativos:

Asistencia con el
mantenimiento Y%
soluciones a problemas
relacionados con el
funcionamiento de los
sistemas operativos
utilizados.

Las tareas que la Mesa de

Servicios Tl puede realizar se

dividen en 5 grandes categorias:

e E
(OFE

Bases de datos:

Asistencia con el
mantenimiento Y%
soluciones a problemas
relacionados con el
diseno, implementacion,
administracion y uso de
las bases de datos
utilizadas en sistemas
empresariales,

aplicaciones y servicios.

o

Virtualizacion:

Actividades y servicios
relacionados con el
soporte técnico, la
gestion y la resolucion de
problemas  relacionados
con la tecnologia de
virtualizacion utilizada en
un entorno de tecnologia
de la informacion.

Monitoreo:

Implementacion, revision
y mantenimiento  de

herramientas de
monitoreo de sistemas
tecnologicos.

No considera el servicio
de monitoreo como tal.



Otras caracteristicas del servicio

Existe una lista exhaustiva de tareas cubiertas por el servicio
(catalogo de tareas), clasificadas por categoria y por nivel.

E Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) que se ofrecen a los
clientes, estan determinados tarea a tarea, y se especifican en el
Anexo | de esta presentacion.

En aquellos casos en que la duracion de la tarea sea
especialmente variable, asi como en aquellos donde se acuerde
realizar tareas que no estan contempladas en el catalogo de
tareas, se acordara de manera puntual con el cliente.

Para la respuesta inicial, se ofrece un SLA de 15 minutos en
horario laboral y de 60 minutos durante el turno stand-by de la
Mesa de Servicios TI.
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Mesa de Servicios Tl Cross 360
1) Flujo de Solicitud

El cliente podra enviar una solicitud
a la Mesa de Servicios Tl a través
del siguiente medio:

Correo electronico: msti@bs2.cl

A considerar

A futuro, podran abrirse otros
medios, como un sistema de
tickets. Esto dependera de las
condiciones técnicas y la
evaluacion de la receptividad
de los clientes a esta opcion.
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Cuando la solicitud sea de
naturaleza clara y conocida (gj.:
“se requiere actualizar 5
servidores”), la determinacion
sera inmediata. Para ello, el
catalogo de tareas cubiertas
por la Mesa de Servicios TI
siempre sera conocido,
actualizado y publicado a los
clientes.

Flujo de Solicitud

Cuando no sea posible
determinar inmediatamente el
alcance, por tratarse de una
solicitud muy particular, se
consideraran 3 tareas iniciales
(revision/verificacion, analisis
y diagnéstico), luego de las
cuales se ejecutaran las tareas
operacionales que se determinen,
siempre con la aprobacion final
del cliente.

Otras caracteristicas

del servicio

Cada solicitud de un cliente
debera convertirse en una
lista de una o mas tareas de
soporte. Para ello, se
consideran 2 casos:

En el segundo caso mencionado, BS2 se
reserva el derecho de determinar que la
resolucion de la solicitud requiere tareas no
consideradas en el catalogo de tareas
definido para la Mesa de Servicios Tl. En
este caso, el analisis técnico incluira
determinar si es posible extender la
cobertura a dichas tareas o si escapa del
alcance del servicio.



@ Mesa de Servicios Tl Cross 360
2] Flujo de Solicitud

Ejecucion

@ Ingreso
—] T
m—— solicitud

No
¢ Es solicitud Si ‘.’Erzgil(\:/t;le Si Definicion tarea(s)
conocida? . a ejecutar
solicitud?

lNo TSi

Cliente
= e é
@ Revision / 5] Anaisis %] Diagnostico aprueba
verificacion B0 = diagndstico?
¢ Es factible
resolver
solicitud?

. . estos hitos corresponden a tareas y descuentan del volumen mensual contratado.

No

¢ Todas las
tareas
completadas?

Si

4

Reporte final

a usuario
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Mesa de Servicios Tl Cross 360 @BSZ
Gestion de Accesos

Servicio Categoria Actividad Nivel SLA
Gestion de Accesos Explotacion Crear cuentas N1 20m
Gestion de Accesos Explotacion Desbloquear cuentas N1 20m
Gestion de Accesos Explotacion Crear Accesos N1 30m
Gestion de Accesos Configuracion Creacion de Active Directory N2 1h
Gestion de Accesos Configuracion Creacion de GPO N2 30m
Gestion de Accesos Revision Control de Inventarios de Hardware N1 20m
Gestion de Accesos Explotacion Accesos a carpetas N1 20m

Gestion de Accesos Explotacion Creacion de cuentas de Correos N1 20m



Mesa de Servicios Tl Cross 360 @Bsz
Sistemas Operativos

Servicio Categoria Actividad Nivel SLA
Sistema Operativos Instalacion Instalacion de Sistema Operativo N1 1h
Sistema Operativos Configuracion Actualizacion o parchado de Sistema Operativo N1 1h
Sistema Operativos Revision Revision de Sistema Operativo N1 1h
Sistema Operativos Configuracion Migracion de Sistema Operativo N2 3h
Sistema Operativos Configuracion Restauracion de Sistema Operativo N2 2h
Sistema Operativos Explotacion Gestionar los permisos y seguridad de los accesos al servidor N1 30m
Sistema Operativos Configuracion Aplicacion de los parches liberados por el fabricante N2 1h
Sistema Operativos Revision Gestionar los incidentes y problemas relacionados con el sistema operativo N1 30m

Escalar los incidentes relacionadas con fallas en los componentes de los

Sistema Operativos Revision ) N1 10m
servidores al proveedor correspondiente

Sistema Operativos Revision Informar el desempenio respecto a los niveles de servicio N1 1h

Sistema Operativos Revisién Man.tener \g documerjtacwon para tgdos los parametros de las N1 30m
configuraciones del sistema operativo

Sisterna Operativos Revision Rea\.lzar aﬁEli|ISIS de capacidades para ver la necesidad de crecimiento de la N2 1h
configuracion

Sistema Operativos Revision Revision y gestion del espacio en disco duro del servidor N1 1h

Sistema Operativos Revision Definir los requerimientos de autorizacion para usuarios, roles, privilegios, etc. N2 30m



O

Servicio

Base de datos
Base de datos
Base de datos
Base de datos
Base de datos

Base de datos

Categoria

Instalacion
Configuracion
Revision
Explotacion
Explotacion

Configuracion

g Mesa de Servicios Tl Cross 360

Bases de datos

Actividad

Instalacion de base de datos

Actualizacion de base de datos

Monitoreo de estado de salud de base de datos (espacio fisico)
Creacion de indices de base de datos

Creacion de accesos a base de datos

Ejecutar script de base de datos

Nivel

N1
N2
N1
N1
N1
N2

SLA

1h
1h
20m
30m
20m
1h



Mesa de Servicios Tl Cross 360

=] Virtualizacion

Servicio

Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion
Virtualizacion

Virtualizacion

Categoria

Instalacion
Explotacion
Configuracion
Configuracion
Configuracion
Explotacion
Revision
Configuracion
Explotacion
Revision
Revision

Explotacion

Actividad

Instalacion de virtualizador

Creacion de nuevas maquinas
Actualizacion de virtualizador

Migracion de maquina virtual
Restauracion de maquina virtual
Respaldo de maquina virtual

Gestionar y reportar licencia de los hosts
Configurar los recursos de la maquina
Subir maquinas virtuales

Levantamiento de diagndstico de fallas
Mantener el estado de salud del hardware de maquina virtual

Bajar maquinas virtuales

Nivel

N1
N1
N2
N2
N2
N1
N1
N2
N1
N1
N1
N1

SLA

1h

30m

1h

Depende tamano
Depende tamano
Depende tamaho
30m

30m

20m

1h

30m

20m



Mesa de Servicios Tl Cross 360 @BSZ
Monitoreo

Servicio Categoria Actividad Nivel SLA
Monitoreo Revision Revision de estado de salud N1 30m
Monitoreo Revision Revision de Paneles N1 30m
Monitoreo Revision Revision de servidores N1 30m
Monitoreo Revision Chequeo preventivo N1 1h
Monitoreo Revision Definir los componentes y variables a ser monitoreados N2 1h
Monitoreo Revision Implementar y proponer umbrales que se deben monitorear N2 1h

Proporcionar monitoreo, solucion de problemas, reparacion y escalamiento

de incidentes para los componentes monitoreados N i,

Monitoreo Revision

Monitoreo Revision Generar informes de servicios periddicos presentando el comportamiento N1 2h
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Caso de Exito

AR L.
Problematica

Ano 2023, Gerencia de Ciberseguridad
Cliente Bancario

El equipo de ciberseguridad se enfrenta a un
desafio monumental: 350 servidores, cada uno
con diferentes parches de seguridad, presentan
sistemas obsoletos que ya no son capaces de
proporcionar una defensa adecuada.

Esta dispersion y falta de uniformidad en las
medidas de seguridad ha llevado al equipo a una
situacion  critica, donde el riesgo de
vulnerabilidades crece y la necesidad de una
solucion efectiva es urgente.

Equipo propuesto
e | ider de proyecto
® Ingeniero de soluciones

S
o—
[
:L
g 3
w o
©

Evaluacion inicial

infraestructura

Jefe de
Proyecto

Ingeniero de
soluciones

Desarrollo Plan
de accién

1. Categorizacién de Servidores
2. Identificacion de Owners
3. Programa de actualizacion

Solucion

Instalacion  del agente de
seguridad CORTEX para una
defensa robusta y monitoreo
centralizado, mejorando la
eficiencia y cumpliendo con los
estandares normativos.

Coordinacién de
actividades

Instalacion de
Software

coordinacion

Coordinacién
con cliente

1. Reuniones semanales de

Logros

1) Instalacion Efectiva:

2) Operatividad ininterrumpida

omO

©

Servidores Meses duré g
actualizados el proyecto

Cada actualizacién se realizé con la maxima

atencion al detalle, garantizando la o]t
integridad y el rendimiento de los sistemas.

3) Comunicacion y adaptabilidad
g [}

Comunicacion
efectiva

Supervision
cumplimiento
objetivos

Actualizacion
de agente

1. Desinstalacion de agente
actual
2. Instalacion de agente CORTEX

Servidores continuaron
funcionando de manera

y &

No existieron
H’ﬂOH’UDC\OHCS ni
degradaciones

en el servicio

otima

Se garantiz6 que cada
actualizacion se alineara

con las expectativas y
necesidades del banco.

Stakeholder
Banco

Coordinacion seguin
disponibilidad

Owners
Servidores

Monitoreo y

feedback

1. Vigilancia continua para ajustes
necesarios
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D@\ 4 Pasos para contar
27 con el mejor soporte Tl

7

Paso 1:

;Se te presentd
un problema en tu
proyecto o en tu
empresa?

E2n

Paso 2:

Contéactanos a
sales@BS2.cl o al
numero de
Whatsapp:

+56 9 74791091

g4
Paso 3:

Generamos  una
reunion de analisis
en conjunto.

&

Paso 4:

Implementacion del
servicio y solucion
de tu problema.




3

La mejor manera d

——
4 %\ Cross 360




Caso de Exito

Problematica

Dia a dia, las empresas y corporaciones
enfrentan una serie de desafios que pueden
comprometer su  operatividad.  Reuniones,
procesos internos, imprevistos y emergencias
pueden desviar la atencion y la energia de los
equipos, resultando en retrasos en las entregas
0 incluso incumplimientos.

Solucion

Presentamos la Mesa de Servicios Tl Cross 360
de BS2. Un servicio de apoyo técnico disponible
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
100% remoto y disefado para encajar vy
mantener tu empresa, industria o corporacion en
pleno funcionamiento.

Nos adaptamos a la operatividad de tu empresa
para potenciar y reforzar los procesos que
requieren atencion especial. Algunos de nuestros
servicios incluyen:

Gestidn de accesos
Sistemas operativos
Bases de datos
Virtualizacion

Monitoreo

Acceder a la Mesa de Servicios Tl Cross 360,
es simple:

Si te enfrentas a un problema en tu
proyecto, contactanos a través de nuestro
formulario de contacto o simplemente
utiliza el botéon de WhatsApp.

Generamos una reunidon de analisis en
conjunto para entender tus necesidades

especificas.

Luego, trabajamos en las soluciones a tus
problemas.

©Bs2

Rapida solucién de
incidentes

Soporte y atencion
personalizada

Grupo de operadores y
especialistas a disposicion

Apoyo en la resolucion de
antecedentes, requerimientos
y proyectos especiales

Permite a nuestros clientes
enfocarse en sus negocios

Aumenta la satisfaccion de
usuarios internos y externos
de ti de tu organizacion

Medicion constante de
indicadores para la mejora
continua

Evolucion de servicios en
conjunto con el cliente



Caso de Exito

.Q}

Usuario se
contacta a MSTI
por los canales

autorizados

Ventajas

Répida solucién de
incidentes

Soporte y atencion
personalizada

Validacion de los
datos,
identificacion del
usuario y creacion
del ticket

Andlisis del
requerimiento /
Incidente

Grupo de operadores y
especialistas a disposiciéon

Apoyo en la resolucion de
antecedentes, requerimientos
y proyectos especiales

Reunion con el
cliente

Resolucion del
requerimiento:

1er Nivel: Resolutor
2er Nivel: Especialista

3er Nivel:
Areas resolutoras

Oportunidades

®
i

Permite a nuestros clientes
enfocarse en sus negocios

Aumenta la satisfaccion de
usuarios internos y externos
de ti de tu organizacion

Proceso de
validacién

i

@Bs2

Validacion y
cierre de ticket
en el sistema

Medicién constante de
indicadores para la mejora
continua

Evolucion de servicios en
conjunto con el cliente



