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Introduccion

El sector bancario requiere estructuras organizacionales claras y procesos eficientes
para garantizar un servicio agil y de calidad. En el Banco BBVA San Andrés Tuxtla se
ha identificado una deficiente asignacion de responsabilidades entre areas, lo que

genera duplicidad de funciones, errores operativos y una baja productividad.

Para atender esta problematica, se propone la aplicacion de un modelo RACI que
defina con precision los roles y responsabilidades de cada puesto, fortaleciendo la
comunicacion y coordinacion interna. Ademas, se plantea el uso de herramientas
tecnolégicas de Amazon Web Services (AWS) para optimizar procesos, mejorar la

seguridad de la informacion y apoyar la digitalizacion del banco.

Con este modelo, se busca mejorar la eficiencia operativa, reducir los conflictos

internos y contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la institucion.



Planteamiento del problema

La sucursal BBVA San Andrés Tuxtla enfrenta actualmente una serie de deficiencias
operativas y organizativas que afectan tanto su eficiencia interna como la calidad del servicio
ofrecido a los clientes. Aunque cuenta con infraestructura tecnolégica y procesos digitales
conectados a la red nacional del banco, una parte significativa de sus actividades aun se
ejecuta de manera manual, generando retrasos, duplicidad de funciones y mayor probabilidad

de errores.

La ausencia de una estructura clara en la asignacion de responsabilidades entre areas
como Operaciones, Tecnologia (Tl) y Atencion al Cliente ha provocado solapamiento de
tareas, confusion en la ejecucion de procesos y dificultades en la rendicion de cuentas. Esta
falta de coordinacién se refleja en tiempos de atencién prolongados, errores en la validacion

o registro de solicitudes y una comunicacion interdepartamental insuficiente.

Adicionalmente, la falta de automatizacion en tareas rutinarias —como la captura de
datos, la validacion documental o el seguimiento de solicitudes— limita la capacidad de la
sucursal para responder con agilidad a las demandas del cliente moderno, afectando la

experiencia general del usuario e incrementando los costos operativos.

Estas problematicas evidencian la necesidad de implementar un modelo organizativo mas
claro, basado en la definicion de roles y responsabilidades (RACI), asi como herramientas
tecnoldgicas que permitan automatizar procesos clave mediante servicios AWS. Sin estas
mejoras, la sucursal corre el riesgo de mantener practicas poco eficientes, incrementar la tasa

de errores y generar una percepcion negativa por parte de sus clientes.



Informacion de la Institucion

Datos Generales

El Banco BBVA San Andrés Tuxtla, ubicado en el centro de la ciudad, forma parte de la red
nacional de sucursales de BBVA México. Atiende un promedio de 250 clientes diarios,
ofreciendo servicios de banca personal, empresarial y digital, tales como apertura de cuentas,
créditos, inversiones, seguros y atencion a clientes.
La sucursal opera con infraestructura tecnolégica local y sistemas digitales conectados a la
red nacional, aunque parte de sus procesos administrativos y de atencion aun se realizan

manualmente.

Estructura Organizacional

La estructura organizacional del banco es de tipo funcional jerarquica, compuesta por los
siguientes niveles:
Direccion de Sucursal
o Responsable de la gestion general, cumplimiento de metas, supervision de personal
y resultados financieros.
Gerencias de Area
e Gerencia de Operaciones: supervisa transacciones, control interno y procesos
administrativos.
e Gerencia de Tecnologia (TI): administra sistemas, soporte técnico y servicios
digitales.
o Gerencia de Atencion al Cliente: coordina ejecutivos, manejo de cuentas y servicio
en ventanilla.
o Gerencia de Cumplimiento y Riesgo: garantiza el cumplimiento normativo (KYC,
AML, proteccion de datos).
Personal Operativo y de Soporte
e Ejecutivos de cuenta, analistas de datos, asesores financieros, personal de caja y
técnicos en sistemas.
La estructura actual presenta intersecciones y duplicidades en funciones; por ejemplo,
actividades tecnologicas asignadas al area de atencion o tareas manuales que deberian estar

automatizadas, lo que genera ineficiencia y falta de claridad en la rendicién de cuentas.



Mision

“Ofrecer los mejores productos y servicios financieros a nuestros clientes y poner al alcance
de todas las oportunidades de la era actual, ayudando a las personas a tomar las mejores

decisiones financieras y a hacer realidad sus suefios.”
Vision

“Trabajar por un futuro mejor para las personas, basado en la integridad, la prudencia y la

transparencia.”

Valores Institucionales

El cliente es lo primero:

Entender las necesidades del cliente poniéndose en su lugar, ofreciendo soluciones
innovadoras y una experiencia de cliente personalizada y de calidad.

Somos un equipo:

Trabajar de manera unificada, confiando en los compaferos y comprometiéndose con el
desarrollo propio y del resto de individuos.

Pensamos en grande:

Buscar el maximo impacto, superando las expectativas y aprovechando las oportunidades

que ofrecen la innovacion y la tecnologia para crecer y ser sostenibles.

Diagnostico Organizacional

Actualmente, la sucursal presenta:

e Falta de claridad en roles y responsabilidades entre las areas operativas y
tecnoldgicas.

¢ Procesos manuales y redundantes en atencién al cliente, lo que ocasiona demoras y
errores.

o Ausencia de automatizacién en tareas rutinarias como validacién de documentos,
registro de solicitudes o seguimiento de cuentas.

o Deficiente comunicacion interdepartamental, especialmente entre T, operaciones y

atencion al cliente.



Estas condiciones justifican la necesidad de reorganizar las responsabilidades mediante un

modelo RACI y modernizar los procesos con herramientas AWS, para alcanzar una estructura

mas eficiente y alineada con los valores de innovacion y servicio al cliente.

Métricas Aplicables

Para evaluar el impacto del modelo RACI y la automatizacion con AWS, se aplicaran métricas

basadas en KPIs y cuadro de mando integral, orientadas a medir eficiencia operativa,

experiencia del cliente y reduccion de errores.

Métricas KPI

KPI
Ratio de Eficiencia
Operativa

Tiempo Promedio
de Atencién

Tasa de Errores en
Procesos

de
del

indice
Satisfaccion
Cliente (NPS)
Cumplimiento
SLA Internos

de

Definicion y Relacién

Gastos de administracion y operacién /
Ingresos. El modelo RACI reduce gastos al
minimizar duplicidades y errores; AWS
automatiza procesos para ahorrar tiempo.
Tiempo desde la recepcion de una solicitud
hasta su resolucién. La automatizacién con
AWS vy la claridad de roles RACI reducen
demoras.

Porcentaje de solicitudes que requieren
correccion o reenvio. AWS Textract y RACI
disminuyen la confusion y errores humanos.
Medicion de la experiencia del cliente antes y
después de la implementacion.

Porcentaje de procesos completados dentro del
tiempo establecido.

Nuevas Estrategias de TI

Propuesta:

Impacto en la Institucion

Reduccion de costos
operativos hasta un
25%.

Mejora la satisfaccion

del cliente y la capacidad
de atencion.

Incremento en la
precision y confiabilidad
de datos.

Aumento de lealtad y
percepcion de eficiencia.

control y
de

Mayor
cumplimiento
objetivos operativos.

¢ Implementar un modelo RACI para definir con claridad las funciones del personal en

cada proceso clave (validacion, atencion, soporte, supervision).

e Aplicar AWS Textract, Lambda y DynamoDB para automatizar la captura y

procesamiento de informacioén del cliente.

e Desarrollar un modelo BPMN para visualizar los flujos de trabajo automatizados y

definir los puntos de intervencion humana.

e Monitorear resultados con KPIs en un cuadro de mando actualizado semanalmente



* Modelo RACI — Banco BBVA San Andrés Tuxtla

Procesos y Actividades Direccion de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Ejecutivos de

Clave Sucursal Operaciones Tecnologia (TI) = Atencidn al  Cumplimiento y Cuenta / Personal
Cliente Riesgo Operativo

1. Validacion de documentos I C R A R

del cliente (KYC / AML)

2. Registro digital de solicitudes I A R C R

de cuenta o crédito

3. Autorizacion y aprobacion de A R C C I

créditos personales o]

empresariales

4. Seguimiento y atencién al I C A R

cliente (post-servicio)

5. Monitoreo de sistemas I C A R

bancarios y soporte técnico

6. Control de cumplimiento | C A

normativo y reportes

regulatorios

7. Andlisis de desempefio y A R C C I

reportes financieros

8. Actualizacion de base de I C A R C R

datos de clientes

9. Atencién de incidencias y I C C A R R

reclamaciones del cliente

10. Implementacién de mejoras A C R I C I

tecnoldgicas (AWS /

digitalizacion)

R = Responsable de. C = Consulta a.

A = Autoriza a. | = Informa a.



Conclusion

El modelo propuesto combina la claridad organizacional del RACI con la eficiencia tecnolégica
de AWS, resolviendo tanto los problemas de comunicacion interna como los cuellos de botella

operativos.

Mediante la automatizacion de tareas repetitivas y la definicién precisa de responsabilidades,
el banco BBVA San Andrés Tuxtla podra mejorar su eficiencia, reducir errores y ofrecer una

experiencia mas agil y confiable al cliente.

Este enfoque integral favorece una transformacién digital progresiva, alineada con los

objetivos estratégicos de la institucion y las mejores practicas de gestién de servicios TI.
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Introduccion

El presente trabajo trata sobre el analisis de la aplicaciéon de un modelo de gestion de
Tecnologias de la Informacion (Tl) como herramienta para mejorar la organizacion,
eficiencia y calidad de los servicios tecnoldgicos en instituciones publicas o privadas.
Su propésito principal es evaluar como la implementacion de un marco de gestion
basado en buenas practicas como ITIL, COBIT u otros modelos puede contribuir a
optimizar procesos, fortalecer la infraestructura tecnoldgica y apoyar la toma de
decisiones estratégicas.

El alcance de este documento abarca el estudio de los elementos esenciales
de un modelo de gestién de TI, su relevancia en el contexto institucional, y la forma
en que su aplicacién puede resolver problematicas comunes relacionadas con el
soporte técnico, la administracion de recursos, la gestion de incidentes, la seguridad
de la informacion y la alineacion tecnoldgica con los objetivos organizacionales.
Asimismo, se analizan los factores que influyen en la madurez tecnoldgica de una
organizacion y las mejoras que pueden alcanzarse mediante la adopcion de practicas
formales de gestion.

La utilidad e interés de este analisis radica en que muchas instituciones
presentan dificultades como falta de procesos definidos, equipos obsoletos, ausencia
de politicas tecnoldgicas, gestion reactiva ante incidentes y deficiencias en la
comunicacion interna. Estas situaciones generan atrasos, mayor carga de trabajo,
riesgos de seguridad y baja eficiencia operativa. Frente a este panorama, un modelo
de gestion de Tl ofrece un enfoque estructurado para organizar actividades, asignar
responsabilidades, optimizar recursos y estandarizar servicios, lo cual se traduce en
mejores tiempos de respuesta, continuidad operativa y mayor calidad en la atencion
a los usuarios.

Las razones que justifican este estudio se basan en la necesidad de que las
organizaciones adopten herramientas metodoldgicas que respalden su transicion
hacia entornos mas tecnoldgicos, competitivos y orientados a resultados. Implementar
un modelo de gestion permite no solo corregir problemas existentes, sino prevenir
riesgos, promover la modernizacion institucional y fomentar una cultura

organizacional centrada en el uso estratégico de la tecnologia.

El trabajo esta organizado de manera que primero se presenta el contexto y las
problematicas relacionadas con la gestion de Tl posteriormente se analizan los

elementos del modelo seleccionado, su aplicacidon y sus beneficios y finalmente se



exponen conclusiones orientadas a la mejora continua y a la importancia de mantener

una gestion tecnolodgica eficiente y alineada a los objetivos institucionales.

Analisis de resultados

Al revisar los resultados obtenidos en el estudio sobre el estado actual de la Unidad

de Tecnologias de la Informacion del GADM Huaquillas, queda claro que la instituciéon
se encuentra en una etapa inicial en cuanto a gestion y gobierno de TI. Aunque la

Unidad ha logrado sostener sus operaciones, la investigacién evidencia que los
recursos, procesos Y roles existentes no son suficientes para responder al crecimiento

institucional ni a las exigencias actuales de los servicios tecnologicos.
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GESTION DE IMFORAACION

SETERAA DE INFORREATION

Uno de los primeros hallazgos importantes se refleja en la siguiente donde se muestra
el nivel de madurez de la Gestion de TI. El puntaje promedio obtenido fue apenas de

0,60, lo que confirma que la gestién actual es muy basica y carece de procesos

formalizados. Este resultado coincide con lo expuesto en las entrevistas: falta de
personal, ausencia de politicas y métodos de registro improvisados como WhatsApp

o llamadas telefonicas.
Luego la que muestra el nivel de madurez especifico del area de TI, arroja un

promedio de 1,15. Aunque el valor es ligeramente mayor, continua siendo insuficiente



para un organismo municipal que maneja informacion critica y servicios permanentes.
Esta grafica muestra que la Unidad realiza algunas actividades puntuales, pero sin
estructura ni respaldo metodologico, lo que genera tiempos muertos, retrasos y
episodios frecuentes de improvisacion.

Otro resultado clave se encuentra en donde se detalla el estado del parque
informatico. Esta tabla evidencia una realidad preocupante: el 80% de los
computadores estan en mal estado, el 90% de los routers y el 85% de los switchs

también presentan deterioro. Esto explica por qué los procesos internos se vuelven

Rivid i Wa duine

Mivel de madurez de la gestion con T del GADMH -
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1,80
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lentos y por qué la Unidad de Tl pasa gran parte del tiempo atendiendo fallas de
hardware. La tabla muestra con claridad que el problema no solo es de procesos, sino

también de infraestructura obsoleta que ya sobrepaso su vida util.

Descripcién Cantidad Buen estado Regular Mal estado
estado
Computadores 136 5% 15% 80%
Impresoras 88 15% 15% 70%
Routers 11 5% 5% 90%
Switchs 15 10% 5% 85%
Cableado --- 10% 15% 75%
Servidores 4 50% 0% 50%

Estos resultados se complementan con las observaciones de campo realizadas al
personal de TI. Por ejemplo:
e Solo hay dos personas atendiendo toda la demanda institucional.

« No existe un catalogo de servicios.



e Los sistemas informaticos no se usan de manera uniforme; incluso hay
herramientas nuevas que nunca se implementaron por falta de capacitacion.
e No hay un plan estratégico de Tl, y el personal no recibe formacién desde hace

anos.

La administracién del sitio web depende de una sola persona, lo que centraliza
todo esto confirma que, aunque la institucion ha crecido, el area tecnolégica se quedo
atras.

Los resultados muestran que la falta de roles definidos y de politicas formales provoca
que los incidentes no se controlen adecuadamente, dificultando el seguimiento y la

mejora continua.

Finalmente, el analisis FODA ayuda a entender el impacto de estos resultados.
Destacan fortalezas como la disposicion del Concejo Municipal y del personal de Tl
para avanzar hacia la transformacién digital. Sin embargo, las debilidades detectadas
sobre todo la falta de presupuesto, recursos y capacitacion explican por qué los

puntajes de madurez son tan bajos.

los resultados dejan claro que el GADMH necesita un modelo de gestiéon de TI
estructurado, basado en ITIL y COBIT, que permita ordenar procesos, definir roles,
modernizar equipos y asegurar una administracion eficiente de los servicios
tecnoldgicos. Las graficas y tablas incluidas en el estudio respaldan visualmente esta
conclusién: la institucién tiene potencial, pero requiere cambios urgentes para

alinearse a las necesidades tecnoldgicas actuales.



Estrategias de T| Aplicadas

Durante el proceso de mejora tecnoldgica llevado a cabo en la Unidad de Tecnologias
de la Informacion del GADM Huaquillas, se aplicaron diversas estrategias basadas en
marcos como ITIL y COBIT, orientadas a ordenar procesos, fortalecer la
infraestructura y mejorar la calidad de los servicios tecnoldgicos. Estas acciones
fueron implementadas progresivamente y generaron impactos medibles en la

operacion institucional.

1. Implementacion del Proceso de Gestion de Incidentes (ITIL)
Se adoptd un sistema formal para registrar, categorizar y priorizar incidentes,
reemplazando los métodos improvisados basados en llamadas y mensajes
informales. Se definieron tiempos de respuesta, niveles de prioridad y flujos de
atencion.
Resultados:

« Registro centralizado de solicitudes.

e Reduccion de tiempos de respuesta.

e Mayor control del volumen de incidentes.

2. Creacion del Catalogo de Servicios de TI (ITIL)
La Unidad definié formalmente qué servicios ofrece, sus alcances, responsables y
tiempos estimados. Esto permitié ordenar solicitudes y limitar tareas fuera del ambito
técnico.
Resultados:

e Comunicacién mas clara con las areas internas.

e Mayor predictibilidad en la atencién.

e Menos solicitudes ambiguas.

3. Auditoria y Renovacion Prioritaria del Parque Informatico
Se realiz6 un diagnéstico completo del hardware institucional, seguido de un plan de
renovacion gradual enfocado en los equipos mas criticos.
Resultados:
o Sustitucion inicial del 20% del equipo obsoleto.
e Reduccion de fallas recurrentes.

e Incremento en la disponibilidad operativa.



4. Definicion de Roles y Responsabilidades (COBIT)
Se formalizaron las funciones del personal de Tl, diferenciando claramente tareas de
soporte, infraestructura, seguridad y administracion de sistemas.
Resultados:
o Distribucion equilibrada de tareas.
e Reduccion de errores operativos.

o Eliminacion de actividades duplicadas.

5. Estandarizacion de Procedimientos
Se elaboraron procedimientos documentados para instalacion de software, formateo,
respaldos, configuracion de equipos de red y creacion de usuarios.
Resultados:
« Mayor uniformidad en las actividades técnicas.
e Procesos replicables y auditables.

e Menor dependencia del criterio personal.

6. Fortalecimiento de la Seguridad Informatica
Se implementaron controles basicos: antivirus institucional, contrasefias seguras,
acceso restringido a servidores y registro de incidentes de seguridad.
Resultados:
e Menos infecciones por malware.
« Reduccion de accesos no autorizados.

« Mayor proteccién de datos criticos.

7. Capacitacion Interna en Herramientas Institucionales
Para mejorar el aprovechamiento de los sistemas existentes, se dictaron
capacitaciones cortas al personal sobre correo institucional, sistema documental y
seguridad digital.
Resultados:

« Mayor adopcion tecnolégica.

e Menos solicitudes de soporte por mal uso.

¢ Personal mas autbnomo.



Conclusion

Después de analizar a fondo la situacién tecnoldgica de la institucidon y revisar los
resultados obtenidos, queda evidente que la implementacién de un modelo de gestion
de Tl no es solo una alternativa, sino una necesidad urgente para asegurar un
funcionamiento ordenado, eficiente y alineado a las demandas actuales Los
resultados evidencian bajos niveles de madurez, equipos obsoletos y una gestidon
reactiva que limita el trabajo diario. Implementar un marco como ITIL o COBIT
permitiria ordenar actividades, definir responsabilidades y optimizar recursos,
logrando tiempos de respuesta mas rapidos y mayor continuidad operativa. que los
procesos se ejecutan de manera improvisada y que gran parte de la infraestructura
esta deteriorada, lo que afecta directamente el desempefio del personal y la calidad
del servicio. Los hallazgos confirman que la falta de politicas, roles definidos,
herramientas de control y capacitacion provoca retrasos, saturacion de trabajo y un
manejo reactivo ante incidentes. Al mismo tiempo, las graficas y tablas evidencian
qgue, pese a las limitaciones, existe disposicion institucional para avanzar hacia una

transformacion digital real.
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Introduccién
El Centro de Servicio de Tecnologias de la Informacion (CSTI) es una unidad esencial
dentro de cualquier organizacidn que depende de servicios tecnoldgicos para operar

de manera eficiente.

Su propdsito es brindar atencion, soporte y acompafiamiento a los usuarios en
todo lo relacionado con infraestructura, sistemas, plataformas digitales y herramientas

tecnoldgicas.

Este documento presenta una propuesta integral para el funcionamiento del
CSTI, describiendo el uso de herramientas de gestidn, los canales de comunicacion
disponibles para los usuarios y las métricas de evaluacién que permitiran medir el

desempenio del servicio y garantizar una mejora continua.
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Generalidades

Nombre: BankiA

Misidn: Garantizar la eficiencia operativa de usuarios internos del banco.

Vision: Alcanzar los mas altos estandares de calidad, seguridad y eficiencia en los

procesos replicables incorporando inteligencia artificial.

Publico objetivo: Usuarios internos del banco, desde atencion al cliente, hasta

gerenciales.

Justificacion

En el sector bancario, los servicios de tecnologia de la informacién son elementos
indudablemente sustanciales a la hora de ofrecer un mejor servicio para el cliente.
Los servicios deben estar disponibles sin interrupcion alguna dada la importancia de
los procesos llevados a cabo en ellos, como lo son las transacciones, manejo de
estados de cuenta, entre otros. Una falla en los servicios tecnoldgicos y de atencion
al cliente no solo afecta la experiencia de los usuarios, sino que también se ve
reflejado en pérdidas econdmicas mayores, e incluso afectar la toma de decisiones

criticas.

Se ha detectado que en el banco existen problematicas asociadas a la ausencia de
una gestién formal estandarizada en estrategias de gestidén de servicios de TI, de

entre las cuales las mas importantes son:

e Atencidn dispersa de incidentes.

e Falta de tiempos de respuesta claros.

e Demoras por falta de procesos unificados.
e Limitado uso de la automatizacion.

e Dificultad para dar seguimiento a solicitudes.



La creacién de un Centro de Servicios de Tecnologias de la Informacién como Bankia,
permitira unificar los canales de comunicacion, las herramientas y los procedimientos
involucrados a la hora de tomar decisiones, mejorando asi la visibilidad, trazabilidad,

monitoreo, control y prevenir fallas no previstas.

La implementacion de la inteligencia artificial en procesos manuales y repetitivos es
de suma importancia, pues se ha reconocido que existen herramientas muy eficientes
que asisten las labores del personal de manera optima, aligerando las cargas de
trabajo, detectando detalles que puedan pasar desapercibidos, e incluso ofreciendo

recomendaciones practicas para resolver problemas comunes.

Un banco necesita procesos claros para cumplir con regulaciones, asi como mejorar
el ambiente laboral para cada uno de los involucrados. La gestion formal de incidentes
y problemas reduce riesgos de incumplir estandares de calidad, pérdidas econémicas

y dafos reputacionales.



Estructura Organizacional y Roles del CSTI BankiA

Rol Responsabilidades Principales

Coordinador de Servicios » Supervisa el CSTI.

» Garantiza el cumplimiento de SLA.

» Coordina mejoras de proceso.

* Actua como enlace con areas gerenciales.

Gestor de Incidentes * Administra el ciclo de vida de incidentes.
» Asegura la restauracion rapida del servicio.
* Evalua tendencias de fallas repetidas.

Gestor de Problemas * Identifica causas raiz.

* Implementa soluciones permanentes.

* Colabora con N2/N3 para eliminar fallas
recurrentes.

Agentes de Soporte N1 * Registran y clasifican tickets.
* Resuelven incidentes simples.
» Escalan casos cuando corresponde.

Especialistas Técnicos N2 * Ejecutan resolucion avanzada.

* Realizan diagnésticos técnicos profundos.
* Documentan soluciones para la base de
conocimiento.

Ingenieros N3 / Proveedores /| | » Resuelven incidentes criticos.
Arquitectos * Optimizacion de infraestructura.

» Soporte especializado en aplicaciones
bancarias y servicios AWS.

Unidad de IA y Automatizacion | « Desarrolla scripts, bots y flujos
automatizados.

* Analiza patrones para prediccion de
incidentes.




Roles y responsabilidades claves del personal del CSTI.

Rol

Responsabilidades Principales

Coordinador de Servicios
(Service Manager)

» Supervisar el funcionamiento general del
CSTI.

* Garantizar el cumplimiento de los SLA
establecidos.

» Coordinar iniciativas de mejora continua de
procesos.

* Mantener comunicacion directa con areas
directivas y gerenciales.

Gestor de Incidentes

* Administrar el ciclo de vida de los incidentes.
» Asegurar la rapida restauracion del servicio.
* Analizar patrones y tendencias de fallas
recurrentes.

Gestor de Problemas

* |dentificar causas raiz de incidentes
significativos o] repetitivos.
* Implementar soluciones permanentes para
evitar recurrencias.

* Colaborar con personal N2 y N3 para corregir
problemas estructurales.

Agentes de Soporte Nivel 1
(N1)

* Registrar, clasificar y priorizar tickets.
* Resolver incidentes basicos en el primer
contacto.
* Escalar casos segun la complejidad o nivel de
impacto.

Especialistas Técnicos Nivel 2
(N2)

* Resolver incidentes avanzados que requieren

conocimiento técnico profundo.
. Realizar diagndsticos detallados.
* Documentar soluciones en la base de

conocimiento del CSTI.

Ingenieros Nivel 3 (N3) /
Proveedores / Arquitectos

* Atender y resolver incidentes criticos o de alta
complejidad.

* Optimizar infraestructura tecnoldgica.
» Dar soporte especializado a aplicaciones
bancarias y plataformas como AWS.

Unidad de IA y Automatizacion

+ Disefiar e implementar automatizaciones

(scripts, bots, flujos).
* Analizar datos para detectar patrones y
predecir incidentes.

* Proponer mejoras basadas en inteligencia
artificial.




Requerimientos del personal.

Ingenieros N3

servidores, AWS.

Habilidades
Puesto Cantidad Perfil Técnico
Blandas
Coordinador de 1 Gestiéon TI, ITIL, | Liderazgo,
Servicios administracion de SLA. comunicacion.
Gestor de 1 ITIL, manejo de ticketing. | Organizacion,
Incidentes analisis.
Gestor de 1 Analisis causa raiz, | Pensamiento
Problemas experiencia técnica. critico.
3-5 Soporte basico, registro | Atencién al
Agentes N1
de tickets. usuario.
o 2-3 Diagnéstico  avanzado, | Trabajo en equipo.
Especialistas N2 o .
aplicaciones bancarias.
1-2 Infraestructura, Autonomia,

solucioén de crisis.

Unidad de IA/

Automatizacion

Automatizacién, scripts,

analisis de datos.

Innovacion.

3. Procesos de Gestion (Basados en ITIL)

3.1 Gestion de Incidentes

Definicion de incidente

Un incidente es cualquier interrupcién no planificada de un servicio de Tl o la

disminucion significativa de su calidad. También se considera incidente cualquier falla

gue aun no impacta al usuario final, pero que podria hacerlo si no se atiende.

Flujo del Proceso de Gestién de Incidentes

1. Registro

o El usuario reporta el incidente via teléfono, correo o sistema de tickets.




o

Se genera un folio unico y se documenta la hora de reporte.

2. Clasificacion

o

Se asigna una categoria (hardware, software, red, impresoras, accesos,

etc.) para orientar el tipo de soporte requerido.

3. Priorizacion

o

La prioridad se basa en impacto (a cuantos usuarios o servicios afecta)

y urgencia (qué tan rapido se necesita resolver).

4. Diagnéstico

o

El técnico realiza pruebas, validaciones y consulta registros para

identificar la causa.

5. Resolucion

@)

Se aplica la solucion definitiva o temporal (workaround) para restablecer

el servicio.

6. Cierre

@)

@)

Se valida con el usuario que el servicio quede funcionando.

Se documenta la solucion para futuras referencias.

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Prioridad | Descripcion Tiempo maximo de | Tiempo maximo de
respuesta resolucion
Alta Servicio critico detenido. | 30 minutos 4 horas
Impacto global.
Media Afecta parcialmente a un | 2 horas 8 horas
area o funcion.
Baja Fallas menores  sin | 4 horas 24 horas
impacto operativo.




3.2 Gestion de Peticiones de Servicio

Definiciéon de una peticiéon de servicio

Una peticion de servicio es una solicitud formal para recibir un servicio estandar
previamente aprobado, como la creacién de una cuenta, instalaciéon de software
autorizado o acceso a un sistema. A diferencia del incidente, no implica una falla,

sino una necesidad del usuario.

Catalogo Inicial de Servicios Propuesto

Categoria Servicio

Accesos Creacion de usuario, restablecimiento de contrasena,

modificacién de permisos

Software Instalacion de software autorizado, actualizacion de
aplicaciones

Hardware Solicitud de periféricos, revision preventiva basica

Red y | Asignacion de correo institucional, alta en red WiFi

Comunicacion

Administrativos Generacion de respaldos bajo requerimiento, consulta de

bitacoras

Flujo Basico
1. Solicitud del usuario
2. Validacion del tipo de peticion
3. Asignacion del técnico
4. Ejecucion del servicio

5. Documentacion y cierre



3.3 Gestion de Problemas

Descripcion general

El objetivo de la Gestion de Problemas es identificar las causas raiz detras de
incidentes repetitivos o de alto impacto, con el fin de eliminar sus origenes y evitar

futuras interrupciones.

Coémo se identificaran los problemas

Analisis de incidentes recurrentes registrados en el sistema de tickets.

Deteccion de patrones o fallas que aparecen de forma frecuente.

Reportes del personal técnico que indiquen causas subyacentes no resueltas.

Indicadores que muestren aumento en incidentes de una misma categoria.
Acciones para abordar causas raiz

« Realizar analisis causa—efecto (por ejemplo, método 5 Porqués o Diagrama de

Ishikawa).
o Documentar la causa raiz confirmada.
« Implementar soluciones permanentes o preventivas.

e Generar un informe final y actualizar las bases de conocimiento para evitar

recurrencia.

4. Tecnologia y Herramientas

4.1 Herramienta de Service Desk / Ticketing
La herramienta propuesta para el Centro de Servicios de Tl (CSTI) es BankiA
ServiceDesk, una plataforma ficticia basada en mejores practicas ITIL pero disefiada
para ser ligera, intuitiva y totalmente integrada con servicios en la nube como AWS.
Justificacion

o Permite estandarizar la gestién de incidentes, problemas y peticiones.

o Facilita el cumplimiento de SLA mediante vistas de tiempos y alertas

automaticas.



Se adapta tanto a equipos pequefios como medianos.

Ofrece una interfaz clara para los usuarios finales, reduciendo tiempos de

aprendizaje.

Su arquitectura en la nube permite acceder desde cualquier dispositivo

institucional.

Funcionalidades clave

Base de Conocimiento: Articulos, guias y soluciones recurrentes para evitar

incidentes repetitivos y mejorar el auto-soporte.

Portal de Autoservicio: Los usuarios pueden levantar tickets, consultar

estado y acceder a FAQs.

Gestion de Incidentes, Problemas y Cambios: Flujos preconfigurados segun
ITIL.

Dashboards y Reportes: Métricas en tiempo real, cumplimiento de SLA,

tendencias.

Integracion con AWS: Permite monitorear servicios criticos (EC2, RDS,

redes) y generar tickets automaticos ante alertas de CloudWatch.

Busqueda Inteligente: Sugerencias automaticas al usuario basadas en

descripciones del problema.

Moédulo de Automatizacion: Respuestas automaticas, bots para contrasefas,

flujos con IA.

4.2 Canales de Comunicacion del CSTI

Los usuarios podran interactuar con el Centro de Servicios mediante los siguientes

canales:

Teléfono interno: Para incidentes criticos o urgentes (prioridad alta).
Correo institucional: Para reportes simples o solicitudes programadas.

Chat corporativo / Teams / Slack: Para consultas rapidas y seguimiento

informal.



« Portal Web de Autoservicio (BankiA Portal): Principal medio para registrar

tickets.

« App moévil (opcional): Consulta de tickets y notificaciones de actualizacion.

« Integraciéon con Bots: Para restablecimiento automatico de contrasefas o

guias rapidas.

5. Métricas y Evaluacion (KPls)

Para medir el desempefio del CSTI se proponen los siguientes indicadores clave:

5.1 KPIs Operativos

KPI Descripciéon Objetivo Frecuencia
Tiempo Promedio | Tiempo promedio para | Reducir tiempos | Semanal
de Resolucion | resolver incidentes desde | de inactividad.
(MTTR) su registro hasta el

cierre.
Tiempo Promedio | Lapso desde que el ticket | Cumplimiento de | Diario
de Respuesta se registra hasta que N1 | SLA.

contacta al usuario.
Porcentaje de | Tickets que se resuelven | Mejorar eficiencia | Mensual
Resolucion en | sin escalacion a N2. de N1.
Primer Contacto
(FCR)
Porcentaje de | Mide disciplina operativa | Meta Mensual
Tickets Cerrados | y estabilidad del servicio. | recomendada: =
Dentro del SLA 90%
Volumen de | Indica problemas no | Reducir Trimestral
Incidentes resueltos de raiz. reincidencias.

Recurrentes




5.2 KPIs de Calidad y Experiencia del Usuario

KPI Descripciéon Escala / Método Frecuencia
CSAT (Customer | Mide satisfaccion del | Encuesta 1-5 0 1-10 Mensual
Satisfaction usuario después del
Score) cierre del ticket.
NPS Interno (Net | Evalua la percepcion | Encuesta rapida — | Trimestral
Promoter Score) | global del servicio de | “; Recomendarias el

TI. servicio?’—
indice de Uso del | Mide queé tan | % de tickets creados por | Mensual
Portal de | adoptado esta el | el portal
Autoservicio portal por los

usuarios.
5.3 KPIs Estratégicos
KPI Descripcion Frecuencia
Cumplimiento del Plan de Mejora | Avance de acciones | Trimestral
Continua definidas en revisiones ITIL.
Reduccion de Incidentes de Alto | Mide estabilidad tecnolégica | Semestral
Impacto en el tiempo.
Documentacion Generada | | Promueve el aprendizaje | Mensu

Actualizada

Conocimiento

en

Base de

organizacional.




Conclusion

El Centro de Servicio de Tecnologias de la Informacion (CSTI) es un componente
estratégico para mantener la continuidad y eficiencia de los servicios tecnolégicos
dentro de la organizacion.

Al contar con herramientas adecuadas, canales de comunicacion bien definidos y
métricas claras, el CSTI puede ofrecer un servicio oportuno, ordenado y centrado en

el usuario.

El monitoreo constante mediante KPIs permite implementar acciones de mejora
continua, fortaleciendo la calidad del servicio y contribuyendo al buen funcionamiento
general de la institucion.Con esta estructura, el CSTI se convierte enun aliado

fundamental para el desarrollo tecnoldgico y operativo de la organizacién.



