Borico
opuilsr

INFORME

FINAL DE GESTION

Nombre:
Dependencia:

Periodo de Gestion:

Destinatarios:

Firma:

Fecha:

Adrian Rosales Vargas
Agencia City Mall
Enero 2024- agosto 2026

MBA. Silvia Goyez Rojas, Directora Direccion
Corporativa Capital Humano.

MBA. Benjamin Garcia Vargas, Jefe Division
Regional Occidente.

Licda. Sigrid Vargas Montoya, Jefe de Agencia City
Mall.

ADRIAN Firmado digitalmente por

GERARDO ADRIAN GERARDO
ROSALES VARGAS (FIRMA)

ROSALES Fecha: 2026.09.17

VARGAS (FIRMA) 17:06:26-0600

11/09/2026
AMPF-0493-2026

INFORMACION DE USO PUBLICO CBP- A1

La informaciéon contenida en este documento es de Uso Pblico y puede para darse a conocer

al publico en general a través de canales aprobados por el Conglomerado Banco Popular.




Borco
opuloar

INFORME FINAL DE GESTION

INDICE

Contenido

PreSENntacCiON ........coooiiiii e e e aan 2
Resultados de 12 eSHION .........uui e 2
Labor Sustantiva INSttUCIONAI ............coooiiiii e 2
Cambios €N €l €NTOINO ........uiii et 8
Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo.............uuceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e, 9
Acciones sobre el Control INTErNO ..........oiei i 9
PrINCIPAIES LOGIOS ... . ittt 10
Proyectos Mas releVantes ............uuuuiiiiiiiiiiiiiiii e 12
Administracion de Recursos FINANCIEIOS ..........coevvuiiiiiiiieeeeeeeecee e 13
SUGEIENCIAS ...t 13
(@ 01T Y= Tor o = 15
Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la Republica
................................................................................................................................... 16
Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo................ 16
Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna .......................... 16
Estado actual de los expedientes de fiscalizacién contractual que pueda tener a

[o7= o o TR 16
Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Publico....................... 16



INFORME FINAL DE GESTION

Presentacion

El presente informe se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en la Directriz D-1-2005-
CO-DFOE de la Contraloria General de la Republica, relativa a la presentacion del
Informe Final de Gestion.

El periodo que abarca este informe corresponde del 1 de enero de 2024 al 31 de agosto
de 2026, en mi calidad de jefe de Agencia en City Mall. En él se detallan los principales
resultados obtenidos durante la gestion.

El documento presenta, de manera resumida, los logros alcanzados conforme a las
estrategias implementadas para el cumplimiento de las metas establecidas, en aspectos
tales como: colocacion, captacion, control de morosidad, estrategias de negocio,
aplicaciéon de normativa interna y externa, resultados de las evaluaciones de control
interno y riesgo operativo, asi como otros elementos relevantes, entre ellos la Gestion

360 y la Sistematizacién Comercial.

Resultados de la gestion

En este apartado se presentan los resultados correspondientes a las metas mas
relevantes de la Agencia durante mi gestion, comprendida entre enero de 2024 a agosto
de 2026. Dichos resultados se encuentran igualmente reflejados en la intranet

institucional.
Labor Sustantiva Institucional

Desde el inicio de mi gestion en la Agencia, en mi condicion de jefe de la oficina City Mall,
asumimos como equipo el compromiso de alcanzar los objetivos establecidos para los
periodos enero de 2024 a agosto de 2026. Desde que asumi la jefatura, he considerado
fundamental mantener una comunicacion abierta y constante con todo el personal, con
el propésito de disefiar, desarrollar e implementar estrategias orientadas al cumplimiento

de las directrices, procedimientos, metas y demas disposiciones emanadas tanto del BPT
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Alajuela como de la Division Regional Occidente y otras areas del Banco Popular y de

Desarrollo Comunal involucradas en la operacion diaria.

Para garantizar este objetivo, se establecié un sistema permanente de informacién y
retroalimentacion mediante reuniones periddicas, charlas, capacitaciones vy
comunicaciones internas, fomentando el compromiso institucional y la cultura de trabajo
en equipo. Este enfoque ha permitido buscar el logro de las metas asignadas, sino
también la creacion de un ambiente de control interno sélido y la integracion del 100%

del personal en la consecucidn de los objetivos estratégicos.

Cabe destacar que una parte esencial de la labor sustantiva de la Agencia consistié en
definir lineamientos que aseguraran un equilibrio adecuado entre el cumplimiento de las
metas establecidas y la observancia precisa de las normas de Control Interno
Institucional, resguardando asi el patrimonio bajo nuestra responsabilidad. Este
compromiso con la transparencia y la eficiencia ha sido un pilar fundamental para

garantizar la sostenibilidad y la confianza en la gestion.
Colocacion
Durante el periodo de mi gestion (enero de 2024 a agosto de 2026) se ha realizado toda

una estrategia de colocacion para poder mejorar los indicadores y metas establecidas en

la cartera de Consumo, BP Autos y crédito Social, segun se muestra.

Agencia City Mall

Fuente: Indicadores de crédito Banco Popular
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Desde el inicio de mi gestidn, la agencia ha evidenciado una recuperacion gradual y
sostenida en sus indicadores de colocacion, alcanzando posteriormente una estabilidad
operativa que permitioé superar el 100% de la meta establecida. Este resultado se obtuvo
pese a los desafios derivados de la limitada disponibilidad de personal y de la alta
incidencia de incapacidades, factores que impactaron significativamente la operacion de

la agencia.

Para hacer frente a este contexto, se implementd una estrategia integral enfocada en
fortalecer la gestion comercial, optimizar el uso de los recursos disponibles y asegurar el
cumplimiento de los objetivos institucionales. Gracias al compromiso del equipo y a una
gestion orientada a resultados, fue posible mantener la continuidad operativa y alcanzar

un desempenfo sobresaliente.
Como parte de esta estrategia, se desarrollaron las siguientes acciones:

e Implementacion de programas de capacitacion continua para fortalecer tanto los
conocimientos técnicos como las habilidades blandas del personal.

« Establecimiento de metas individuales y grupales claramente definidas, alineadas
con los objetivos estratégicos de la institucion.

o Fortalecimiento del compromiso, la motivacion y el sentido de pertenencia
mediante una comunicacion efectiva, acompafiamiento permanente y seguimiento
oportuno de los resultados.

« Monitoreo constante de los indicadores de gestidon para identificar oportunidades
de mejora y ejecutar acciones correctivas de manera oportuna.

o Optimizacion de la distribucién de cargas de trabajo, maximizando la productividad

y la eficiencia operativa ante las limitaciones de personal.
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La ejecucion de estas acciones permitio fortalecer de manera progresiva el desempeio
comercial de la agencia, reflejandose en una recuperacion sostenida de los indicadores
de colocacién y en el cumplimiento, e incluso superaciéon, de las metas establecidas
durante el periodo evaluado. Estos resultados también se evidencian en la evaluacién Mi
Gestion 360, donde la agencia se ha mantenido dentro del podio de desempefio,

alcanzando una calificacién Oro siendo la unica a nivel nacional. (Corte a junio 2026)

SUCURSAL (Todas) .
OFICINA (Todas) .

Suma de CUMPLIMIENTO 360
DIVISION Bl cATEGORIA B4 OFICINA_NOMBRE M Total
DIVISION OCCIDENTE ORO AG CITY MALL 86,67%

Fuente: Indicadores de crédito Banco Popular

Asimismo, las iniciativas implementadas contribuyeron al fortalecimiento de la imagen de
la agencia, destacandose por la calidad del servicio brindado, la eficiencia en la gestion

operativa y la capacidad de adaptacion ante escenarios desafiantes.

De igual forma, se consolidé una cultura de trabajo basada en el compromiso, la
colaboracion y la orientacién a resultados, potenciando la resiliencia del equipo, el
liderazgo efectivo y el trabajo conjunto para afrontar exitosamente los retos institucionales
y asegurar la continuidad del crecimiento y la sostenibilidad de los resultados obtenidos.
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Morosidad

La recuperacién de la cartera morosa constituy6 uno de los ejes prioritarios de gestion de
esta agencia, debido a su impacto directo en la salud financiera y sostenibilidad
institucional. Alcanzar resultados satisfactorios en la recuperacién de operaciones
crediticias requiere un enfoque estratégico, diferenciado y permanente, razén por la cual
se promovio el compromiso de todo el equipo en la ejecucion de acciones orientadas a

la contencion y disminucion de los niveles de morosidad.

Durante el periodo analizado, se otorgd especial atencion a la compulsa y seguimiento
de la cartera con mora superior a 90 dias, logrando una tendencia favorable de reduccién

durante algunos meses del afo.

A pesar de este contexto, se obtuvieron avances significativos en segmentos especificos
de la cartera. En el caso de las operaciones de cosecha, se logr6 mantener una
clasificacion de riesgo saludable durante gran parte del periodo. Aunque en los meses
de julio y agosto 2026 se presentd un deterioro en este indicador, dicho comportamiento
resulta razonable al analizarse en conjunto con el incremento sostenido en la colocacion
crediticia. Este resultado evidencia un adecuado equilibrio entre crecimiento y calidad de
cartera, asi como la efectividad de las estrategias implementadas para fortalecer la

gestion comercial y la administracion del riesgo.

Asimismo, el seguimiento permanente de los casos de mayor exposicion, la atencién
oportuna a las sefales de alerta y la coordinacion con los clientes permitieron maximizar
las posibilidades de recuperaciéon y mitigar el impacto de las operaciones con mayor nivel

de riesgo, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion integral de la cartera de crédito.
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Mora 90+

Agencia City Mall

Fecha %Cumpl Mes

31-ago 44,48%

31-jul

30-jun 33,11%

31-may 34,24%

Fuente: Indicadores de crédito Banco Popular

Captacion

La Agencia se ha distinguido por su caracter captador, dado que de manera natural recibe
un flujo constante de clientes interesados en realizar inversiones. Este posicionamiento
ha permitido consolidar una base soélida de operaciones, complementada con acciones

proactivas con los socios comerciales de la zona de influencia.

Asimismo, se cuenta con una cartera estratégica de clientes BP Global, la cual ha sido
gestionada de forma personalizada tanto por los funcionarios de la agencia como por mi
persona, asegurando un servicio diferenciado y orientado a la fidelizacion. Este trabajo

se ha visto fortalecido gracias al apoyo del area de BP Global.



Borico
opulor

INFORME FINAL DE GESTION

Agencia City Mall

Fuente: Indicadores de crédito Banco Popular

Cambios en el entorno

A lo largo de mi gestidon, se presentaron diversos desafios que requirieron adaptacion,
liderazgo y enfoque estratégico para garantizar el cumplimiento de los objetivos

institucionales. Entre los mas relevantes se destacan:

o Digitalizacién de la oficina Comercial, fomentando el uso minimo del papel.

o Implementacion del nuevo Modelo de Evaluaciéon “Mi Gestidn 3607, lo que implico
ajustes en los procesos internos y en la medicion del desempefio, orientando la
gestion hacia una vision integral y de mejora continua.

e Introduccion del Modelo de Sistematizacion Comercial en el 2024, acompafnado
del desarrollo del nuevo puesto de Tesorero de Agencia, quien asumié funciones
operativas criticas, fortaleciendo la eficiencia y el control interno.

o Atencidén y seguimiento exhaustivo de la Ley 7786, con el objetivo de prevenir
inconsistencias en los reportes y garantizar el cumplimiento normativo en materia
de prevencién de legitimacién de capitales.

o Cambios sustanciales en el otorgamiento de créditos y tarjetas de crédito,
derivados de la implementacion del Score Externo y la actualizacion del Manual
de Directrices de Crédito y Tarjetas, lo que exigidé ajustes en la evaluacion de

riesgos y en la estrategia comercial.

M
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« Modificaciones en el Manual de Productos y Negociaciones de Pago, orientadas a
optimizar la gestion de operaciones y mejorar la experiencia del cliente.

o Capacitaciones especializadas para el personal de plataforma, enfocadas en
técnicas de venta de créditos y tarjetas de crédito, fortaleciendo las competencias

comerciales del equipo.

Estado de la autoevaluaciéon y Riesgo Operativo

Durante mi gestion, los resultados obtenidos en la evaluacién de Riesgo Operativo dentro
del Sistema de Control Interno Institucional durante el afno 2026 evidenciaron la
necesidad de fortalecer determinados aspectos relacionados con el control, seguimiento
y cumplimiento de los procedimientos establecidos. Si bien desde el inicio de la gestién
se habian implementado medidas orientadas al fortalecimiento del control interno, la
evaluacion permitid identificar algunas inconsistencias y oportunidades de mejora
asociadas, en gran medida, a situaciones recurrentes provenientes de periodos

anteriores.

Lejos de constituir una limitacion, estos resultados representaron una oportunidad para
identificar de manera objetiva las areas que requerian atencion prioritaria y establecer un
plan de accion enfocado en su mejora. En respuesta a los hallazgos identificados, se dio
seguimiento permanente a cada uno de los aspectos sefalados, reforzando los controles
existentes, asignando responsables, implementando acciones correctivas y promoviendo
una mayor sensibilizacion del personal respecto a la importancia del cumplimiento

normativo, la gestion de riesgos y el fortalecimiento de la cultura de control interno.

Como resultado de estas acciones, se logré subsanar oportunamente las debilidades
detectadas y fortalecer significativamente la gestién del riesgo operativo de la agencia.
Este proceso reflejo el compromiso del equipo con la mejora continua, la transparencia,

la rendicién de cuentas y la adopcidn de practicas orientadas a garantizar la solidez y
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sostenibilidad de los procesos institucionales.

Nota Rango de Madurez

DR OCCIDENTE Agencia City Mall Alajuela \ 9,95 Regular

Fuente: Indicadores de crédito Banco Popular

Acciones sobre el Control Interno

Durante mi gestion, se implementaron diversas acciones orientadas a establecer,
mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de control interno, garantizando el
cumplimiento normativo y la eficiencia operativa. Entre las principales iniciativas

destacan:

e Digitalizacion de controles internos: Se estableci6 como meta migrar a formato
digital todos los controles de la agencia, incluyendo documentacién operativa diaria,
cierres y registros. Esta accion contribuyo significativamente a la reduccion de tiempos
de atencion, ahorro de papel, disminucién de costos y mejora en el orden vy la
trazabilidad, facilitando la revision de medidas relacionadas con el Riesgo Operativo.

o Seguimiento y revision diaria: Se implementé un control permanente sobre los
procesos, lo que permitié obtener resultados excelentes en la mitigacion de riesgos y

en la deteccidén temprana de inconsistencias.

« Responsabilidad y concientizacion del personal: Se promovié la cultura de control

interno en cada puesto, asegurando que todos los colaboradores asumieran el

M
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compromiso de ejecutar sus funciones con apego a la normativa y las mejores

practicas.

« Reuniones periddicas y planes de accién: Se realizaron sesiones con el personal
para revisar evaluaciones y confeccionar planes de accion, asi como enviar correos
informativos sobre medidas de control interno. Ademas, se reforzo el conocimiento de

la Guia de Control Interno Institucional.
o Cumplimiento normativo (Ley 7786):

» Todo el personal recibié capacitacion impartida por la Oficialia de

Cumplimiento, repasos de la Guia PCSC.

» Se reforz6 el compromiso de contar con informacion completa y de calidad,
asegurando la indexaciéon correcta de cada documento de vinculacion o

actualizacion del cliente, en cumplimiento con la normativa vigente.

» Los reportes de inconsistencias relacionados con la Ley 7786 fueron

atendidos de forma prioritaria, reduciendo riesgos regulatorios.

o Gestion del ROU y control de errores: El reporte ROU se envié dentro de los
plazos establecidos, logrando una disminucion drastica en errores, considerando

las implicaciones que estos conllevan.

] | 11
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Principales Logros

Ademas del cumplimiento de las metas institucionales, la Agencia City Mall se distingue
por contar con un equipo altamente capacitado, comprometido y orientado a resultados.
Durante mi gestidon, se promovio el desarrollo continuo del talento humano mediante un
modelo de liderazgo basado en el acompafiamiento, la capacitacion constante y la mejora
continua, fortaleciendo las competencias técnicas y comerciales necesarias para
responder a los retos de una operacion cada vez mas dinamica y exigente.

El equipo ha demostrado una destacada capacidad de adaptacién, resiliencia y cohesion
ante los cambios organizacionales, la incorporacion de nuevo personal y la rotacion de
colaboradores derivada de oportunidades de crecimiento profesional dentro de la
institucion. Lejos de afectar el desempeno de la agencia, estas transiciones han
evidenciado la solidez del equipo y la efectividad de los procesos de formacion y
transferencia de conocimiento implementados, permitiendo mantener la continuidad

operativa y el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Asimismo, durante mi gestibn se impulsaron acciones orientadas a fortalecer la
experiencia del cliente, mediante la mejora continua de la calidad del servicio, la
reduccion de tiempos de espera, el trato personalizado y una atencion centrada en las
necesidades de cada usuario. Estas iniciativas permitieron fortalecer la relacién con los
clientes, incrementar la confianza en la gestion de la agencia y consolidar una imagen

positiva tanto a nivel local como institucional.

Paralelamente, se promovié un ambiente laboral positivo, basado en el respeto, la
colaboracion, la comunicacion efectiva y el trabajo en equipo, fomentando espacios que
favorecen la integracién, el compromiso y la participacion de los colaboradores. Esto

facilité la adaptacién del nuevo personal y contribuyé al fortalecimiento de una cultura

] 17 e
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organizacional alineada con los valores institucionales.

Proyectos mas relevantes

» Digitalizacion total de controles operativos.

» Implementacion de la Sistematizacion Comercial.
» Fortalecimiento del modelo de Gestion 360.

» Estrategia de recuperacion de cartera.

= Consolidacion de clientes BP Global.

» Fortalecimiento de controles Ley 7786.

Administracion de Recursos Financieros

Al realizar un analisis comparativo de los Estados de Resultados de Costos
correspondientes a periodos anteriores, se observa que la Agencia ha logrado mantener
una utilidad operativa positiva, reflejando una gestion eficiente de los recursos y una
adecuada administraciéon de los gastos, aun en un contexto de constantes desafios

operativos y comerciales.

Este resultado ha sido posible gracias a la implementacion de diversas medidas
estratégicas orientadas al fortalecimiento de los ingresos y a la contencién del gasto,
entre las que destacan:

« La gestidn directa y oportuna de la cartera morosa.

o La capacitacion continua del personal de plataforma en productos de crédito
fiduciario, técnicas de colocacion y estrategias comerciales enfocadas en

] | 13
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productos con tasas competitivas.

e La optimizacion de los costos operativos mediante un estricto control de gastos
asociados a servicios publicos, suministros, uso de personal suplente y
funcionarios de apoyo movil, asi como la reduccién del pago de tiempo

extraordinario.

En materia de administracion de recursos, se ha fortalecido una cultura de uso racional
del gasto, gestionando unicamente los requerimientos estrictamente necesarios para la

operacion.

Adicionalmente, la disminucién en la afluencia de clientes, derivada de la migracion
exitosa hacia canales alternativos de atencion, ha permitido optimizar la asignacion de
recursos humanos. En consecuencia, ante situaciones de vacaciones o incapacidades,
se realiza una valoracién previa sobre la necesidad de incorporar personal suplente o de
apoyo movil, procurando mantener la continuidad del servicio con la estructura minima

requerida, sin afectar la calidad de la atencion brindada.
Estas acciones han contribuido al fortalecimiento de la sostenibilidad financiera de la
agencia, promoviendo una administracion responsable de los recursos y una mayor

concientizacion del equipo sobre la importancia de la eficiencia operativa y el uso

adecuado de las partidas presupuestarias.

Sugerencias

Fortalecimiento de la Comunicacion y Coordinacion Operativa

Se promueve la comunicacion efectiva con el equipo de trabajo, basada en la

e ——SSS| VR NS
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concientizacion sobre la importancia del trabajo colaborativo, asegurando que todos los

colaboradores conozcan la direccion estratégica y los objetivos institucionales.

Se recomienda mantener una comunicacion estrecha con la Gerente de Experiencia al

Cliente (GEC), con el propdsito de alinear los lineamientos que debe seguir la Agencia

para el cumplimiento de metas y la mejora continua del ambiente laboral.

Capacitacion y Actualizaciéon del Personal

Es fundamental reforzar la capacitacién del personal en temas clave, tales como:

Sistematica Comercial.
Calidad del dato.
Productos de crédito.
Procesos de cobro.
Abanks

CRM.

La actualizacion debe ser constante para asegurar el conocimiento necesario en el

desempernio laboral.

Sinergia Interbancaria.

Continuar fortaleciendo la sinergia con las demas areas Administrativas del Banco

Popular, con el fin de ofrecer un servicio integral y eficiente.

Observaciones

Se deja en proceso la implementacién del convenio de Pago Automatico de Salarios con
la empresa Speedy Logistics. Al cierre de la gestidn se encuentran concluidas las
vinculaciones y en proceso la entrega de tarjetas a los colaboradores. Se recomienda dar
seguimiento durante septiembre de 2026 para formalizar el inicio de operaciones.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica
No existen disposiciones pendientes por atender por parte de la Agencia City Mall con respecto

a este punto.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por érgano de control externo
No existen disposiciones pendientes por atender por parte de la Agencia City Mall con respecto

a este punto.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna
No existen disposiciones pendientes por atender por parte de la Agencia City Mall con respecto

a este punto.

Estado actual de los expedientes de fiscalizacién contractual que pueda tener a
cargo.
No existen disposiciones pendientes por atender por parte de la Agencia City Mall con respecto

a este punto.

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Publico

El suscrito conoce que la informacién 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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