Borico
opuilor

INFORME
FINAL DE GESTION

Nombre: Carlos Cabezas Suarez
Dependencia: Agencia Alajuela Este
Periodo de Gestion: 2024-2026

Destinatarios:

Benjamin Garcia Vargas

CARLOS ALBERTO CABEZAS SUAREZ (FIRMA)
. PERSONA FISICA, CPF-02-0413-0564.
F Irma. Fecha declarada: 22/09/2026 04:17:31 PM
Razén: Documento revisado
Lugar: San José

Fecha: 22/09/2026

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.




Bornco
opulor

INFORME FINAL DE GESTION

INDICE

Contenido

PrESENTACTON ettt s 2
T L = Lo Ko F o Il T =0T 4 o o RO PP PP 2
Labor SUStanNtiva INSTITUCIONAT ...uueiiiiiiiiiie s 2
(O Faa] oY Te I =T =Y I =Y L e T o Yo B PP PP PRSP PPPPPPPPP 2
Estado de la autoevaluacion y RieSZ0 OPEIatiVo cuuuuuueeeiiiiiiiiiiiiee e e eceeiiies s e e e e ee et e e e e e e e eatta s e e e eeeeeasnnnseeaaaens 3
AcCioNes SODre €l CoONTIOl INTEIMO couuuiie et e e ettt e e et e ettt e e e e eeebbba e es 3
AT Lol =] (I Mo Y= o 1 USSP 4
PrOYECTOS MAS FEIEVANTES ...t e e et e e e e e ettt e e e e e eeattt e e eeeeesaa st e eeaeesstbanaaeeesssssstanaaaaeees 4
AdmMinistracion de RECUISOS FINANCIEIOS . ..uuuuuuuuiiiiiiiiiiiitiiitieti s 5
SU BB BN CIAS eituuiitittit ittt et teeetee et ettt s et e et e et et auneeaneeaneetaseetaeanntensaesnestnsetatannseeneesnsessneetnneetntensernnsernneernnes 5
[0 ¢ 1 =T AV Lol Fo ] o =3P UUPPRRPRR 5
Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la Republica......cccccceeeeeenrnnnnee. 6
Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo......cccccevvieiniiiiiiiiiiicnn e, 6
Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna......cccccceeeeeeieieeiiicein e, 6

Estado actual de los expedientes de fiscalizacion contractual que pueda tener a cargo. .......eeeeeevvvvnnnnnn. 6
Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso PUblico ........ceeveeiiiiiiiiiiii e, 7



Borico
opulor

INFORME FINAL DE GESTION

Presentacion

El presente Informe de Fin de Gestidon tiene como objetivo exponer los principales resultados obtenidos,
las acciones desarrolladas y el estado de los procesos bajo miresponsabilidad durante el periodo

comprendido entre enero de 2024 y julio de 2026 en la Agencia Alajuela Este.

En este periodo se procurd mantener la continuidad operativa de la agencia, fortalecer la atencién a la
clientela, garantizar el cumplimiento de la normativa institucional y contribuir al logro de las metas

comerciales y operativas establecidas por el Conglomerado Financiero Banco Popular.

Asimismo, se detallan los principales logros alcanzados, los proyectos relevantes ejecutados, el estado de
control interno, las acciones de mejora implementadas y las recomendaciones que se consideran

oportunas para la continuidad de la gestion.

Resultados de la gestion

Labor Sustantiva Institucional

En este periodo de gestion se realizaron labores orientadas a la atencidn y asesoria de clientes,
colocacion de productos financieros, gestiéon comercial, seguimiento de cartera, cumplimiento de

procedimientos operativos y aplicacién de controles internos establecidos por la institucién.

Ademas, se brindd apoyo a los diferentes procesos de la agencia, garantizando una adecuada atencidn
de los requerimientos tanto internos como externos y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Cambios en el entorno

En este periodo se identificaron cambios importantes en el entorno relacionados con:
e Modernizacién a través de la digitalizacién de servicios financieros.
e Incremento en el uso de canales electrénicos por parte de la clientela.

e Actualizaciones normativas y regulatorias aplicables al sistema financiero nacional.



Borico
opulor

INFORME FINAL DE GESTION

e Fortalecimiento de controles relacionados con legitimacidn de capitales, gestion de riesgos y

proteccién de datos.
e Ajustes operativos derivados de nuevas estrategias comerciales institucionales.

e Modernizacidén de sistemas para acercarnos a la competencia dentro del Sistema Financiero

Atencién y adaptacidn a nuevas regulaciones de la SUGEF

Estos cambios requirieron procesos continuos de adaptacidn, capacitacidén y actualizacién de

procedimientos internos.

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Durante esta gestidn se identificaron riesgos operativos asociados principalmente a:
e Inconsistencias de control en la documentacidon de expedientes.
e Inconsistencias derivados de procesos manuales.
e Riesgos asociados a la atencidn presencial y manejo documental.

Al finalizar la gestion, dichos riesgos se mantuvieron controlados mediante el cumplimiento de
protocolos institucionales, revisiones periddicas, monitoreo de indicadores y la aplicacion de medidas

preventivas orientadas a minimizar eventos operativos.

Importante destacar que se aplica una nueva metodologia de evaluacién la cual la hace mas sensible al

cumplimento de actividades y gestiones de mayor valor con el objetivo de minimizar el riesgo.

Acciones sobre el Control Interno

Durante el periodo se desarrollaron acciones para fortalecer el sistema de control interno mediante:
e Discusién de informe y realimentacion de observaciones de mejora
e Seguimiento en grupos de areas de mejora de observaciones
e Cumplimiento de procedimientos y normativa institucional. 2

e Revision periddica de expedientes y documentacidn.

T
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e Aplicacion de controles preventivos y correctivos.
e Atencion de observaciones y recomendaciones emitidas por instancias de control.

e Plan de accién y seguimiento para fortalecer control

Principales Logros

e Mejora enlosindicadores de atencion y servicio al cliente
e Cumplimiento de los indicadores operativos y comerciales establecidos para la agencia.
e Seguimiento eficaz de la cartera de clientes asignada.

e Cumplimiento de requerimientos regulatorios y normativos.

Proyectos mas relevantes

Como parte e la estrategia del banco se participd en proyectos e iniciativas relacionadas con:
e Acercamiento a Camara de Comercio, plan de profundizar mypes en Alajuela
e Seguimiento y mejorade los mecanismos de atencidn al cliente.
e Asesoramiento a clientes de la transformacion digital y promocién de canales electrénicos.
e Actualizacion de procedimientos operativos de la Agencia.

e Fortalecimiento de los mecanismos de atencidn al cliente.

Implementacion de mejoras orientadas a optimizar procesos y reducir tiempos de respuesta.

Al cierre de la gestidn, algunos procesos de mejora continua permanecen en desarrollo como parte de

los planes estratégicos institucionales.
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Administracion de Recursos Financieros

La administracion de recursos financieros durante el periodo fueron utilizados conforme a las

disposiciones institucionales, aplicando los principios de eficiencia, transparencia y responsabilidad.

Todas las operaciones efectuadas se realizaron bajo los controles establecidos por la normativa vigente,

garantizando la adecuada custodia y administracidén de los recursos asignados a la dependencia.

Sugerencias

Se describen algunas recomendaciones:
e Continuar fortaleciendo el uso de herramientas digitales para la atencién de clientes.
e Darseguimiento ala promocidon y posicionamientos de canales digitales
e Mantener programas permanentes de capacitacion para el personal.
e Reforzar el seguimiento de indicadores operativos y comerciales.
e Continuar promoviendo la mejora continua de procesos internos.
e Mantener un monitoreo constante de los riesgos operativos identificados.
e Crear modelos de afiliacion a sectores juveniles, clientes nuevos y potenciales

e Potenciar herramientas de retencién de beneficios en carteras de crédito com problemas de

pago

Observaciones
Se considera importante continuar impulsando iniciativas de innovacion y transformacién digital que

permitan mejorar la experiencia de los clientes y aumentar la eficiencia operativa de la agencia.

Asimismo, resulta relevante mantener una adecuada coordinacion entre las diferentes dreas de apoyo

institucional para facilitar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica

Durante el periodo de gestion no se recibieron disposiciones especificas de la Contraloria General de la

Republica bajo miresponsabilidad directa.

En caso de existir disposiciones institucionales aplicables, estas fueron atendidas por las instancias

competentes conforme a los procedimientos establecidos.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por organo de control externo

No se mantienen pendientes disposiciones emitidas por érganos de control externo que hayan sido

asignadas directamente a esta gestion.

Las recomendaciones institucionales recibidas fueron canalizadas y atendidas conforme a la normativa

vigente.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Las recomendaciones emitidas por la Auditoria Interna relacionadas con los procesos de la dependencia
fueron atendidas oportunamente dentro de los plazos establecidos, ejecutandose las acciones

correctivas requeridas para fortalecer el control interno y la gestion operativa

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

Durante el periodo de gestién no se tuvo a cargo la administracion directa de contratos sujetos a

fiscalizacidon contractual.

En caso de existir expedientes relacionados con contrataciones institucionales, estos se encuentran A

debidamente documentados y administrados por las unidades responsables correspondientes.

T



Borico
opular

INFORME FINAL DE GESTION

Cumplimiento de las disposiciones de la Informaciéon de Uso Puablico

El suscrito conoce y acepta que la informacidon contenida en el presente informe es de uso publico y
podra divulgarse conforme a las politicas, lineamientos y procedimientos establecidos por el

Conglomerado Financiero Banco Popular.
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