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Dependencia: Divisién Gestion de Servicios Area Area Atencién Cliente Interno

Caédigo del Cargo: 5018.01 Cédigo del Puesto: 5018

Categoria 20 Nombre del Puesto: Supervisor de Turno (Mesa de Servicio TI)
bre del Cargo: Coordinador con el Negocio — Mesa de Servicios TI. Reporta a: Jefe Area Atencién Cliente Interno

Ejecutar funciones en la coordinacion y control de actividades que conforman las Oficinas Comerciales, con el fin de resolver consultas o errores cometidos en la
manipulacién de los sistemas informaticos utilizados en dichas oficinas comerciales, brindando asi la correcta atencion de los reportes de usuarios y andlisis, resolucion o
determinacién de alternativas de resolucidon temporales de incidentes y consultas propias de la operativa del negocio y en caso requerido escalamiento, seguimiento y control

al iroveedon

Objetivo del Cargo:

1 |Planear y organizar el trabajo en coordinacién con el superior inmediato.
Revisar y atender consultas o incidentes de las Oficinas Comerciales relacionado con los siguientes temas:
a) La programacién y control de los flujos de efectivo (remesas).
b) El cierre de efectivo y boveda y conciliacion de las firmas de titulos valores.
c) El cierre contable al final del dia en colones y ddlares y la emision de reporteria.
d) La autorizacion de tasas preferenciales en certificados de ahorro a plazo, conforme a los pardmetros de;
negociacion establecidos.
e) La elaboracion, emisidn y activacién de los cheques de gerencia y conciliacién de_inventarios titulos valor.
Atender, asesorar y evaluar consultas del personal de las Oficinas Comerciales en todos los tramites
3 relacionados con los servicios y productos que el Banco ofrece.
4 Evacuar consultas y atender solicitudes de clientes internos a nivel especializado de la operativa de negocio, asi|

como participar en diferentes actividades cuando sea solicitado por la jefatura.
5 |Velar porque los trabajos encomendados se cumplan oportunamente y de acuerdo con las fechas establecidas.

Permanecer actualizado en cuanto los cambios y nuevas tendencias que se presentan en el drea a la que
pertenece y dreas de negocio.

Acatar y velar por el cumplimiento de normas, leyes, procedimientos y politicas tanto internas como externas
que afecten la funcién.

8 |8. Cumplir con los estandares de calidad en la ejecucién de las labores.

Investigar, analizar y realizar informes diversos sobre las actividades realizadas y hacer las recomendaciones
pertinentes.

10 |Elaborar respuesta integrales a informes, oficios, consultas, solicitudes y otros asuntos que le sean asignados.

Revisar y analizar documentos de diversa indole, emitir su criterio profesional y recomendar las acciones

11 .
correspondientes.

12 [Ejecutar otras tareas propias del puesto.

13 Monitorear los procedimientos de escalamiento entre lineas de soporte segln los acuerdos de niveles de;
servicio formalizados, atendiendo conflictos y asegurando el cumplimiento de las métricas establecidas.

14 Verificar el cierre de todos los reportes atendidos y su debida comunicacién al usuario solicitante y velar por Ia|
realizacién de la encuesta de satisfaccion a los usuarios.

15 [Coordinar el registro, revision, publicacién, actualizacién y archivo de los elementos en la KMDB.

16 16. Capacitar al personal tercerizado o de Nivel 2 de apoyo a la Mesa de Servicios en las aplicaciones del negocio;
para dar un soporte inicial bésico.

17 Actualizar el repositorio documental asignado a la Mesa de Servicios en la intranet. Actualizar la intranet|
(protocolos, formularios de atencién).

18 Ejecutar pruebas de aceptacién con usuarios finales y verificar junto con los usuarios finales y analistas la;
ejecucion de pruebas.

19 Administrar la identidad y cuentas de usuario e identificar y segmentar los usuarios de los servicios de Tl
(internos y externos).

2 Registrar, diagnosticar, analizar, resolver, gestionar y sugerir alternativas de resolucién y posteriormente escalar|
el incidente y solicitudes de servicio en caso requerido.

27 Dar seguimiento a reportes escalados ya sea a otros niveles fuera de la Mesa o a Proveedores y generar informe|
de seguimiento de reportes.

2 Realizar inclusién de documentacién de reportes, andlisis y seguimiento de los incidentes escalados, asi como el
cierre y controles de reportes escalados a T-menos en el RTC (sistema de registro de errores de T-menos).

2 Escalar reportes, ya sea dentro del proceso de administracién de incidentes, solicitando apoyo al proceso de;
administracion de problemas o al proveedor.

2 Resolver los incidentes solucionados, gestionar la actualizacion de la base de datos de conocimientos y notificar|
la solucién a los interesados.

25 Buscar una posible solucién o respuesta a los reportes en la base de datos de conocimientos y aplicar|
protocolos para solucionar el reporte.

26 |Apoyar a la jefatura en la revisidn de los controles para fiscalizacién de contratos.

27 |Apoyar en la recepcién, atencién y resolucion de reportes o llamadas de los clientes internos del Banco.

28 Realizar una adecuada gestion de los riesgos, identificando, valorando y controlando aquellos que puedan
impactar los Planes Estratégicos del Conglomerado a los cuales se encuentran asociados.
Identificar y analizar los riesgos relevantes asociados al logro de los objetivos y las metas institucionales,

29 |relacionados directamente a la administracién de los riesgos operativos, normativos, financieros, de proyectos,

tecnoldgicos y reputacionales, segin corresponda.

Ejecutar los lineamientos establecidos en la metodologia institucional de administracion de riesgos del
30 |Conglomerado Financiero, asi como las herramientas y técnicas para identificar los distintos tipos de riesgos a
que se encuentra expuesta la entidad.

Desarrollar las actividades relacionadas con la atencion de los Planes de Mitigacion de los riesgos identificados;

3 dentro de los procesos de la dependencia asignada.

2 Dar seguimiento al control y fiscalizacion a las medidas adoptas para el funcionamiento del sistema de
valoracion del riesgo, garantizando una adecuada cultura de riesgo.

33 Asegurar que el personal a su cargo conozca sobre la normativa de riesgo aplicable a su area, como parte de Ia|

Cultura de Riesgo.

Le puede corresponder participar activamente en los diferentes Comités o comisiones definidos para el
34 |Conglomerado para conocer los planes de acciéon y medidas a tomar para minimizar el impacto de los riesgos
inherentes en su campo de accidn.

En caso de materializarse un evento de riesgo es responsable de reportarlo directamente a la Direccién
Corporativa de Riesgo, para su analisis y seguimiento.
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Segun el Acuerdo SUGEF 14-17 “Reglamento General de Gestion de la Tecnologia de Informacion”, el cual
establece los requerimientos minimos para la gestion de tecnologia de informacién que deben de acatar las
entidades supervisadas y reguladas del sistema financiero costarricense y en concordancia con la Ley de Control
Interno, Capitulo IlI, Seccidn | “Deberes del jerarca y los titulares subordinados”, capitulo 12,13 y 14, este puesto;
es responsable del desarrollo de las actividades y tareas que le asignen velando por un adecuado ejercicio del
mismo, debe garantizar la eficiencia y eficacia de las operaciones que le corresponde ejecutar tomando las
medidas correctivas en beneficio de la institucion. Por el nivel del puesto debera promover mecanismos vyl
procesos que mejoren el sistema de control interno en la gestion que le corresponde realizar. Debe procurar|
mantener las operaciones con un nivel de riesgo aceptable.

Formacién Académi Licenciatura en Administracion de Empresas u otra carrera afin relacionada con las funciones del puesto.
Legales: Incorporacién al Colegio de Profesionales respectivo.
Experiencia: Tres afios de experiencia en actividades propias a las descritas.
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de par cursos o similares. Los requisitos técnicos exigibles seran

Inglés Técnico intermedio / alto

. Conocimiento de normativa interna, reglamentos, directrices y circulares que regulan la actividad del Conglomerado

Conocimiento del entorno bancario financiero nacional

Conocimiento de las leyes nacionales aplicables al Conglomerado

Conocimiento de la aplicacién de los diferentes sistemas utilizados en el Banco.

Conocimiento de paquetes de ofimatica

. Conocimiento de las herramientas utilizadas en el area

Conocimiento de normativa externa de SUGEF, SUGEVAL, SUPEN

HENEREERE

. Conocimientos de COBIT 4.1 o superior relacionados con el enfoque hacia el soporte a usuarios de Tl

10. Conocimientos de ITIL 3 o superior relacionados con el enfoque hacia el soporte a usuarios de TI

11. Conocimiento sobre herramientas de Service Desk

CAR-01 Compromiso Social

CAR-02 Orientacidn al Cliente

CAR-03 Innovacidn y Creatividad

CAR-04 Orientacidn al Logro

CAR-05 Seguimiento de procedimientos

GER-01 Desarrollo de Otros

GER-02 Direccién de Equipo

GER-03 Seguimiento de la Gestion

NEG-01 Andlisis de la Informacién _

NEG-02 Negociacion

NEG-03 Persuasion

NEG-04 Manejo Emocional _

NEG-05 Trabajo en Equipo

SOP-01 Planeacién _

SOP-02 Practicidad

SOP-03 Precision

DISC-01 Dominancia _

DISC-02 Influencia

DISC-03 Estabilidad

DISC-04 Conformidad |
Este perfil cuenta con el visto bueno de la GGC, en oficio DIRCH-397-2016 y HT-0306-GGC-2016 (13-06-2016).

Obser Se incluyen F de Riesgo las cuales se incorporan a los perfiles con la aprobacion de la Gerencia General Corporativa, emitida en el HT-493-GGC-2019, de fecha el

14 de octubre 2019. Referencia: DIRGE-689-2019 / DIRCH-1477-2019.




