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Presentacion

Por medio del presente documento rindo el Informe Final de Gestidon correspondiente al ejercicio de la
jefatura de la Agencia El Alto de Guadalupe del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, durante el periodo
comprendido entre enero de 2022 y julio de 2026. El informe resume las principales condiciones recibidas,
las decisiones adoptadas, los resultados cualitativos de la gestion, el estado del control interno, los
proyectos desarrollados y los asuntos que requieren continuidad.

El periodo estuvo marcado por tres procesos de especial relevancia: el traslado de la oficina desde un
centro comercial que no reunia las condiciones necesarias para fortalecer su posicionamiento comercial;
una renovacion significativa del equipo de trabajo, producto de salidas y rotacién de personal; y la posterior
estabilizacion operativa y comercial, que comenzo a consolidarse hacia finales de 2025 e inicios de 2026.

La gestién se orientd a mantener la continuidad del servicio, proteger los recursos institucionales, fortalecer
el cumplimiento normativo, capacitar al personal, mejorar la experiencia de las personas usuarias y
construir una dinamica comercial mas activa en la nueva ubicaciéon. El documento también identifica
acciones pendientes que deberan ser verificadas por la jefatura entrante y por las instancias institucionales
competentes.

Resultados de la gestion

Para efectos de exposicion, los resultados se presentan considerando cuatro etapas: i) diagndstico y
operacion en la sede anterior, entre enero de 2022 y noviembre de 2023; ii) gestién y consolidacion del
traslado a la nueva edificacion; iii) adaptacion de la oficina y administracion de una alta rotacion de personal
durante 2024 y buena parte de 2025; y iv) estabilizacion del equipo y fortalecimiento de la gestiéon comercial
y de control, desde finales de 2025 y durante 2026.

Labor Sustantiva Institucional

La Agencia El Alto de Guadalupe tiene como labor sustantiva brindar servicios financieros y bancarios a
personas, organizaciones y empresas de su zona de influencia, mediante la atencién de productos de
captacion, crédito, medios de pago, seguros, pensiones, canales digitales y demas soluciones
institucionales. Asimismo, debe asegurar una operacion eficiente, segura y conforme con la normativa, con
énfasis en la experiencia de las personas usuarias y en el cumplimiento de las metas asignadas.

1. Situacién inicial y sede anterior
Al asumir la jefatura en enero de 2022, la oficina se encontraba ubicada en un centro comercial. Esa
localizacion no reunia las condiciones comerciales necesarias para potenciar la visibilidad, la captacion de
nuevos negocios y el desarrollo de una relacion mas cercana con la comunidad. La operacion dependia en
buena medida de la afluencia propia del centro comercial, sin que la infraestructura y el entorno facilitaran
plenamente el crecimiento esperado.

Ante esa realidad, se promovié el analisis y la coordinacion institucional para trasladar la agencia a una
edificacién cercana, con mejores condiciones para la atencion, la operacién, la seguridad y el desarrollo
comercial. El proceso requirié seguimiento con las instancias administrativas, técnicas, de infraestructura,
tecnologia, seguridad y operacién, ademas de la coordinaciéon necesaria para reducir el impacto sobre la
continuidad del servicio.
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2. Traslado y adaptacion de la oficina

Hasta noviembre de 2023 la agencia operd en el centro comercial. Durante ese mes se completé la
transicion hacia la nueva edificacion. El traslado constituyé uno de los principales ejes de la gestion, no
solo por el movimiento fisico de activos y puestos de trabajo, sino por la necesidad de reorganizar flujos,
controles, responsabilidades, atencion al publico y condiciones de seguridad en un entorno diferente.

La nueva sede ofreci6 mejores posibilidades para posicionar la oficina y desarrollar una estrategia
comercial propia. Sin embargo, el cambio también exigié generar activamente visitacion y negocios, debido
a que la agencia ya no podia depender del transito espontaneo de un centro comercial. Por ello se
fortalecieron las acciones de contacto con empresas, instituciones educativas, comercios, organizaciones
comunales y personas de la zona.

3. Gestion del personal y continuidad operativa

La composicion del equipo cambié de manera considerable durante el periodo. Aproximadamente el 50%
de las personas que laboraban en la oficina al inicio de la gestion dejaron la dependencia por traslados,
renuncias u otros movimientos. A ello se sumaron sustituciones y rotaciones posteriores, lo que generd una
necesidad constante de induccién, capacitacion, redistribucién de funciones y acompafiamiento.

La rotacién incidié en la curva de aprendizaje, la productividad, la consolidacion de responsabilidades vy el
clima laboral. La prioridad fue mantener la continuidad del servicio y evitar que los cambios afectaran de
manera significativa la atencion, los controles criticos y la ejecucion comercial. Hacia finales de 2025 e
inicios de 2026 el equipo comenzé a estabilizarse, lo que permitié ordenar mejor las funciones, reforzar la
supervision y avanzar hacia una gestién mas consistente.

4. Gestion comercial, operativa y de servicio

Durante la gestidn se trabajo en la planificacion anual y tactica, la asignacién de responsabilidades por
producto, el seguimiento de bases de clientes y prospectos, la promocién de crédito, captacién, vivienda,
vehiculos, medios de pago y otros servicios. También se impulsé el registro de gestiones en las
herramientas institucionales, el seguimiento peridédico de resultados y la busqueda de oportunidades en
empresas y organizaciones de la zona.

Paralelamente, la jefatura atendié la administracion cotidiana de la oficina: supervisién de caja y béveda,
conciliaciones, custodia documental, control de tarjetas y valores, seguimiento de pdélizas, gestion de
usuarios y accesos, atencién de requerimientos, coordinacién con proveedores, seguridad, mantenimiento,
experiencia de cliente y administracion del recurso humano.

Cambios en el entorno

Durante el periodo de gestidn se presentaron cambios fisicos, comerciales, tecnoldgicos, organizacionales
y normativos que modificaron la forma de operar de la agencia.

- Cambio de ubicacioén: la salida del centro comercial y la instalacion en una edificacion cercana
implicaron un nuevo modelo de atraccién de clientes, mayor necesidad de posicionamiento territorial y
una gestion directa de la visitacion.

- Transformacion de los hébitos de atencion: se consolidé el uso de canales digitales y la expectativa
de respuestas mas agiles, lo que obligd a combinar atencién presencial, acompafamiento remoto y
promocion de herramientas tecnoldgicas.

- Variaciones en las politicas y condiciones de crédito: durante el periodo se introdujeron ajustes
institucionales en metodologias de analisis, niveles de endeudamiento, calidad de cartera, rentabilidad
y uso de herramientas de calificacion, lo que demandé capacitacién y adaptacion del equipo.
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- Mayor exposicion a riesgos operativos, fraude y ciberseguridad: el entorno exigié reforzar la validacion
de transacciones, la proteccion de datos, la gestidn de accesos, la prevencion de legitimacion de
capitales y la educacién de las personas usuarias.

- Reorganizacion institucional y comercial: los cambios en la distribucién regional, los modelos de
seguimiento y las prioridades comerciales modificaron metas, fuentes de negocio, mecanismos de
reporte y coordinacidn con otras oficinas y areas especializadas.

- Rotacion y disponibilidad de personal: los movimientos de funcionarios afectaron la especializacion y
continuidad de algunos procesos, por lo que fue necesario reforzar la polifuncionalidad, la capacitacion
y la documentacion de tareas.

No se identific6 un cambio juridico de aplicacién exclusiva para la Agencia El Alto de Guadalupe. Las
modificaciones legales, reglamentarias y prudenciales aplicables fueron canalizadas mediante politicas,
manuales, procedimientos, circulares y disposiciones institucionales, cuya implementacién requirid
actualizacion continua del personal.

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Durante la gestién se identificd la necesidad de fortalecer la estandarizacién de los controles internos, la
trazabilidad de la evidencia, la supervisién operativa y la continuidad de los procesos de la Agencia El Alto
de Guadalupe, especialmente considerando las condiciones limitadas de la sede anterior y la rotacién de
personal presentada en distintos periodos.

En ese contexto, la gestion se orientd a identificar puntos criticos, asignar responsables, ordenar la
documentacioén de respaldo, reforzar instrucciones al personal y atender los hallazgos comunicados por las
instancias institucionales. Como parte de la evaluacion de la Guia de Control Interno correspondiente al |
Semestre 2026, se revisaron 52 items, de los cuales 43 fueron calificados como “Cumple”, 5 como “No
cumple” y 4 como “No aplica”. Los hallazgos se concentraron principalmente en arqueos de efectivo,
registro y control de faltantes y sobrantes, oportunidad en las conciliaciones Back to Back y evidencia de
seguimiento sobre polizas externas.

Los riesgos asociados se vincularon con la administracion de efectivo, eventuales pérdidas financieras,
debilidades en la trazabilidad documental, control de garantias, pdlizas y procesos criticos, por lo que se
formularon planes de accion, se reforzaron responsabilidades por puesto y se recopilé evidencia para
respaldar la atencién y mejora de los controles evaluados.

Acciones sobre el Control Interno

Durante la gestion se aplicaron acciones para establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de
control interno de la agencia. Estas acciones se reforzaron especialmente durante el ultimo afio, mediante
seguimiento directo de la jefatura, reuniones operativas, asignacion de responsables y control de fechas
de cumplimiento.

- Revision periédica de procedimientos, medidas de control, circulares y cambios normativos con el
personal.

- Aplicacién de arqueos, conciliaciones, verificaciones y controles cruzados en caja, boveda, valores y
registros contables.

- Fortalecimiento de bitacoras y evidencias para aprobaciones de crédito, arreglos, apertura y cierre,
faltantes y sobrantes, y otras operaciones sensibles.
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- Conciliacion mensual de tarjetas de débito y crédito contra los sistemas institucionales; control y
destruccion de tarjetas no retiradas conforme con los plazos establecidos.
- Seguimiento de conciliaciones Back to Back, convenios, pdlizas externas, garantias y documentacion
de soporte.
- Control de usuarios y accesos, incluyendo la gestion de bloqueos por ausencias prolongadas y la
revisiéon de permisos criticos.
- Registro y atencion de planes de accién dentro de los plazos establecidos, con identificacion de
responsables, evidencias y seguimiento de la jefatura.
- Capacitacion y realimentacién al personal sobre riesgo operativo, fraude, legitimacion de capitales,
custodia documental, servicio al cliente y seguridad de la informacion.
- Escalamiento oportuno de incidentes, diferencias, incumplimientos o eventos de riesgo a las areas
competentes.
Dentro de las medidas con seguimiento se incluyeron, entre otras, las relacionadas con bitacoras de
aprobacion y sellos; conciliacion de tarjetas; destruccion de tarjetas no retiradas; conciliacion de convenios;
atencion oportuna de planes de accion; bloqueo de accesos; arqueos de béveda; conciliaciones Back to
Back; y controles de pdélizas externas.

Principales Logros

1. Traslado de la agencia a una sede con mejores condiciones

Se impulsé y concreto el traslado desde el centro comercial hacia una edificacion cercana que permite una
operacion con mejores condiciones para la atencién, la seguridad y el desarrollo comercial. Este resultado
requirié coordinacién interdepartamental y manejo de la transicién sin suspender de manera significativa el
servicio.

2. Continuidad del servicio durante una alta rotacion de personal

A pesar de que cerca de la mitad del equipo original dejo la oficina y se produjeron movimientos adicionales,
se mantuvo la operacion, se redistribuyeron responsabilidades y se capacité a las nuevas personas. La
estabilizacion lograda hacia finales de 2025 e inicios de 2026 constituye una base importante para la
gestioén futura.

3. Fortalecimiento de la organizacién interna

Se promovié una definicion mas clara de funciones, controles, responsables y mecanismos de seguimiento.
La oficina avanzé en la documentacion de tareas criticas, la realizacién de reuniones operativas y la
atencion de planes de accion.

4. Desarrollo de una gestién comercial mas proactiva

Se impulsaron acciones de prospeccion, seguimiento de cartera, contacto con empresas e instituciones,
promocion de productos y registro de gestiones. Para 2026 se estructurd un plan tactico con segmentacion
de bases, asignacion de responsabilidades, controles semanales y uso de las herramientas comerciales
institucionales.

5. Atencién y regularizacién de controles operativos

Los hallazgos comunicados por Control Interno fueron atendidos mediante planes de accién, reuniones de
seguimiento y recopilacién de evidencia. Aunque algunos cierres requieren validacion final, se dejé una
metodologia de control mas consistente y una mayor conciencia del equipo sobre los riesgos de la
operacion.
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6. Vinculacion con la zona de influencia

Se promovié el acercamiento con empresas, comercios, centros educativos y organizaciones de la
comunidad para generar oportunidades de negocio, educacion financiera, uso de canales digitales y una
mayor presencia del Banco Popular en El Alto de Guadalupe y zonas cercanas.

Proyectos mas relevantes

Traslado y consolidacién de la nueva sede - Estado: concluido con acciones de mantenimiento
continuo

El proyecto de traslado fue ejecutado. Corresponde mantener la revision de infraestructura, sefializacion,
seguridad, distribucién de puestos, accesibilidad y condiciones que favorezcan la atencién y la actividad
comercial.

Estabilizacion y desarrollo del equipo - Estado: en consolidacion

La estabilidad alcanzada debe complementarse con capacitacion, planes de respaldo, transferencia de
conocimiento y seguimiento individual. El objetivo es evitar que nuevos movimientos vuelvan a concentrar
funciones criticas en pocas personas.

Plan tactico comercial 2026 - Estado: en ejecucion

El plan contempla gestion de cartera activa, prospeccién de personas asalariadas, visitas a empresas,
promocion de consumo, vivienda, vehiculos, medios de pago, seguros y pensiones, asi como registro en
CRM y Sistematica Comercial. El avance y los resultados deben actualizarse al cierre efectivo de la gestion.

Cierre de planes de accién de Control Interno - Estado: requiere seguimiento y validacién

Se formularon medidas correctivas para los incumplimientos detectados en 2026. La jefatura entrante
debera confirmar el cierre formal, la suficiencia de las evidencias y la sostenibilidad de los controles
implementados.

Posicionamiento territorial y generacién de visitacién - Estado: permanente

La nueva ubicacion requiere continuar las visitas empresariales e institucionales, fortalecer la visibilidad,
promover actividades de educacion financiera y utilizar campafias digitales y contacto directo para atraer
clientes.

Administracion de Recursos Financieros

Los recursos financieros, materiales y operativos asignados a la agencia fueron administrados bajo criterios
de austeridad, razonabilidad, seguridad y continuidad del servicio. Las erogaciones y solicitudes se
tramitaron dentro de los niveles de autorizacion institucionales, procurando priorizar necesidades
operativas, mantenimiento, seguridad, atencion al publico y condiciones de trabajo.

La gestiéon comprendio la custodia y control de efectivo y valores, activos, suministros, mobiliario, equipo,
accesos, documentacion y servicios generales. En el traslado se procuro proteger los bienes institucionales,
coordinar su instalaciéon y mantener trazabilidad sobre los recursos utilizados.

La agencia no administra de manera auténoma un presupuesto institucional amplio; por ello, la ejecucién
dependié de solicitudes, autorizaciones y contrataciones gestionadas por las areas competentes. No se
promovieron gastos extraordinarios sin justificacion ni respaldo.
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Sugerencias

- Preservar la estabilidad del equipo y evitar movimientos que no estén debidamente justificados, debido
al tiempo y los recursos requeridos para formar y consolidar al personal.

- Mantener un plan de capacitacion cruzada y respaldo para caja, boveda, conciliaciones, crédito,
captacion y servicio, con el fin de reducir la dependencia de personas especificas.

- Cerrar y verificar mensualmente los planes de accién de Control Interno, conservando evidencia
suficiente y realizando pruebas de sostenibilidad.

- Dar seguimiento semanal a la gestiéon comercial mediante indicadores simples: contactos efectivos,
citas, solicitudes, formalizaciones, captacion, uso de canales digitales y negocios provenientes de
empresas de la zona.

- Continuar la prospeccion territorial en empresas, centros educativos, comercios, condominios y
organizaciones comunales, procurando que la nueva sede se convierta en un punto financiero de
referencia.

- Fortalecer la experiencia de cliente, la sefalizacion, la accesibilidad, la gestion de filas y el
acompafiamiento en canales digitales.

- Realizar una revisioén trimestral de riesgos operativos y de fraude, con atencion especial a efectivo,
accesos, expedientes, pdlizas, conciliaciones y operaciones sensibles.

- Documentar las decisiones relevantes, acuerdos, responsables y fechas, de manera que la jefatura
entrante pueda dar continuidad sin pérdida de conocimiento.

Observaciones

La nueva ubicacion representa una oportunidad para desarrollar la agencia; no obstante, su potencial
depende de una gestion comercial activa y permanente. La oficina no debe limitarse a atender la demanda
espontanea, sino que debe generar relaciones con empresas, instituciones y comunidades de la zona.

La estabilidad reciente del personal debe considerarse un activo institucional. Es recomendable proteger
el clima laboral, mantener una distribuciéon equilibrada de cargas y reforzar la comunicacion interna,
especialmente después de varios afos de rotacion.

Por tratarse de un informe de Uso Publico, los datos confidenciales de clientes, operaciones individuales,
alertas, expedientes disciplinarios, claves, vulnerabilidades o detalles sensibles de seguridad no se
incorporan.

Durante los primeros treinta dias de la nueva jefatura se recomienda efectuar una revision integral del
personal, metas, cartera, controles criticos, planes de accién, proveedores, activos y proyectos, dejando
una minuta de recepcién y un cronograma de seguimiento.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica

Durante el periodo cubierto por este borrador no se tiene conocimiento de disposiciones directas de la
Contraloria General de la Republica dirigidas especificamente al suscrito o a la Agencia El Alto de
Guadalupe que se encuentren pendientes de atencion. Las disposiciones generales aplicables al Banco
fueron atendidas mediante la normativa, los procedimientos y las instrucciones emitidas por las instancias
institucionales competentes.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo

Los requerimientos de autoridades judiciales, supervisoras u otros o6rganos externos que fueron
canalizados a la oficina se atendieron mediante los procedimientos institucionales y se remitieron a las
areas responsables cuando correspondia. A la fecha de elaboracion de este informe no se identifican
requerimientos directos pendientes a cargo de la jefatura.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Durante la gestion se atendieron revisiones, solicitudes de informacion y acciones de mejora relacionadas
con el control de la oficina. Los hallazgos comunicados por las instancias de control fueron analizados, se
asignaron responsables y se formularon medidas correctivas.

En este informe no se incorpora un inventario certificado de recomendaciones directas de Auditoria Interna.

De manera independiente, la evaluacién de Control Interno del primer semestre de 2026 determiné cinco
incumplimientos que fueron objeto de planes de accién. Su estado final debe quedar documentado con las
evidencias y aprobaciones correspondientes.

Estado actual de los expedientes de fiscalizacion contractual que pueda tener a
cargo.

Durante la gestion la oficina dio seguimiento operativo a servicios necesarios para su funcionamiento, entre
ellos seguridad, limpieza, mantenimiento, mensajeria y, cuando correspondia, servicios de profesionales
externos. El seguimiento incluyé comunicacién de incidencias, verificacion basica del servicio recibido y
coordinacion con las areas institucionales responsables.

La fiscalizacion contractual formal depende de la designacion realizada en cada expediente. A la fecha de
este informe no se cuenta con una relacién certificada de contratos asignados personalmente al suscrito.

No se tiene conocimiento de incumplimientos graves de proveedores o multas pendientes vinculadas
directamente con la gestién de la agencia, sujeto a la validacion de las areas de contratacién y
administracion de servicios.
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Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Publico

El suscrito conoce que la informacion contenida en este documento es de Uso Publico y puede darse a
conocer al publico en general a través de los canales aprobados por el Conglomerado Financiero Banco
Popular.
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