Banco CENTRO DE NEGOCIOS DE DESARROLLO
Popular REGION CENTRAL

y de Desamollo Comunal

San José, 19 de octubre del 2007.

Licenciado

Victor Rodriguez Bogantes, Director
DIRECCION REGIONAL CENTRAL
Presente

Estimado don Victor:

En atencion a sus instrucciones verbales del dia 08 de octubre del afio en curso y mediante
la cual se me comunicd que, por disposicion de la Gerencia General Corporativa ya no seguiria como
Coordinador del Centro de Negocios de Desarrollo de la Regidn Central (en adelante CNDRC) en virtud
de no haber logrado en estos casi seis meses una colocacion-meta del orden de los ¢ 1,000.0 MM
mensuales y en cumplimiento de articulo 12 de la Ley General de Control Interno, me permito remitir el
presente Informe de Final de Gestion.

Con tal proposito y en consideracion del tiempo transcurrido, le reitero los alcances de mi informe de hace
unos dias el cual aun tiene vigencia:

Resultados de la gestion:

Desde agosto del afio 2006 se iniciaron los esfuerzos por conformar el equipo de trabajo del CENTRO
DE NEGOCIOS DE DESARROLLO DE LA REGION CENTRAL con el objetivo de contribuir al
logro de las metas establecidas en el Plan de Negocios, estableciendo negocios con los Clientes Meta, por
medio de soluciones integrales caracterizadas por resolver los problemas y satisfacer necesidades
financieras, mediante propuestas personalizadas, que se caracterizan por la innovacién, la calidad
administrativa, agilidad, oportunidad, eficiencia y el trato personalizado.

Dentro de las premisas basicas que motivaron su creacion destacan los aspectos sefialados por estudios de
mercado realizados por la Banca de Desarrollo que mencionan dos necesidades béasicas de nuestros
clientes:

- Buen trato: la familiaridad con una agencia y con su personal, son factores muy importantes
principalmente en el segmento de los medianos empresarios. Resaltan la importancia de disponer de un
ejecutivo de cuenta que les atiende, les visita en la empresa para seguimiento, recoger firmas cuando sea
necesario, etc. Minimizando la visita al banco.

- Servicio personalizado: Como norma, todos los empresarios de medianas empresas, indicaron contar
con un ejecutivo de cuenta que les conoce y les atiende con regularidad, servicios que reciben
principalmente de la banca privada.
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Entre la micro, pequefia y mediana empresa, existen diferencias en cuanto al servicio bancario esperado
los cuales se pueden apreciar en el siguiente grafico que muestra en los segmentos de la pequefia y
mediana empresa los ejecutivos de cuenta con su visita personalizada y la especializacion de los productos
empresariales son muy importantes, contrario a la atencion en agencias y necesidad de mayor orientacion
empresarial que esperan los microempresarios.

Diferencias entre los sectores

Mediana
empresa

clallzaclon
pmpresariales

emotos
de cuenta
i empresa

La incursién en Banca Desarrollo como socio estratégico con impacto y determinacion hacia suponer
transformaciones en la operativa institucional, maxime cuando la orientacion de la institucion proviene de
una Banca Personal o de Consumo que benefician altamente a una gran mayoria de clientes.

Posicionar la Banca de Desarrollo como socio estratégico, demandaba una mejora en la calidad de los
servicios para satisfacer segmentos mas exigentes, que requieren soluciones integrales y oportunas y que
se enfrentan a diferentes tipos de riesgo.

Con este panorama, la Direccion de Banca de Desarrollo presentd un proyecto de Participacion de Popular
Desarrollo, en aquel entonces, como socio estratégico, a ejecutarse en 3etapas:

0 Primera etapa: Centro de Negocios Popular Desarrollo
0 Segunda etapa: Centralizacion de la fuerza de ventas en la Regién Central
0 Tercera etapa: Centralizacion de la fuerza de ventas en las otras dos regiones.

La recomendacion original acogida con gran entusiasmo y dedicacién por parte de nuestro Gerente
General Lic. Gerardo Porras Sanabria, fue de iniciar primeramente en el Centro de Servicios Financieros
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Catedral, por cuanto, los resultados se podian medir en el corto plazo (de junio a diciembre 2006 se dijo
en aquel entonces).

La apertura del Centro de Negocios Popular Desarrollo y la centralizacion de la fuerza de ventas,
permitiria evaluar, no solo el proyecto sino también la definicidén de cursos de accidn de previo y antes de
ponerlo en marcha en el resto de la region o de forma simultanea en las tres regiones del pais.

El proyecto fue abanderado totalmente por la Gerencia General Corporativa y se inicié el proceso de traer
el personal para la conformacion del mismo.

Se definid una estructura inicial de la siguiente manera:

Regién Central
(CSF Catedral)

Centro de Negocios
Popular Desarrollo

Unidad de ventas: Umdad de Soporte
Ejecutivos de cuenta

| Anahista ‘ ‘ Aszistente ‘ Formalizador

‘ Abogado ‘ ‘ Ing Civil ‘

OBJETIVO:

Consolidar una estructura de fuerza de ventas especializada con amplia experiencia y capacitacion, que
permita atender de forma integral y personalizada al sector empresarial y las organizaciones sociales con
el fin de posicionar a Popular Desarrollo como socio estratégico de los empresarios.

Lo anterior, de conformidad con el Plan de Negocios del 2006 que busca incrementar la participacion de
mercado en cuanto al activo productivo se refiere, en el segmento de las MIPYMES vy las organizaciones
dedicadas a promover el desarrollo socioeconémico de los trabajadores y las comunidades costarricenses.
(Cooperativas, asociaciones de desarrollo, asociaciones solidaristas, sindicatos, colegios profesionales,
municipalidades, empresas grandes y otros).
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ESTRATEGIA DEL PROYECTO

Conformar una fuerza de ventas especializada y centralizada, con el fin de posicionar a Popular Desarrollo
como socio estratégico, con el fin de reforzar las ventajas competitivas que percibira el cliente al integrar
los productos de crédito con otros como de captacion y servicios que tradicionalmente se han ofrecido de
forma independiente. Esta oferta de Ejecutivos de Cuenta, acompafiada con la nueva vision de negocios
hacia el sector empresarial, en la que el Banco promueve una participacion bajo el concepto de socio
estratégico y no solo como proveedor de servicios, dado que en este enfoque recae la posibilidad de
identificar oportunidades para el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles.

El proceso ha tenido practicamente tres etapas en las cuales se ha venido consolidando el modelo tal y
como lo veremos mas adelante.

UBICACION GEOGRAFICA:

Primeramente la fuerza de ventas estard enfocada en el area central de San José entendiéndose ésta lo
comprendido entre la oficina del Centro de Negocios hacia:

o0 EIl Sur hasta San Sebastian.

o0 El Este hasta la Casa Italia y Antigua Aduana.

o0 Al Norte hasta Barrio Turnon.

0 Al Oeste hasta el Parque la Sabana.

No obstante y como complemento a la estrategia de ventas se estard abarcando diferentes territorios del
pais cuando el caso lo amerite de acuerdo al crecimiento del Centro de Negocios y a las referencias
generadas por recomendacion de clientes.

RESULTADOS EN ETAPAS

| ETAPA Conformacion del Equipo de trabajo

Esta primera etapa practicamente se desarroll6 de agosto a diciembre 2006 y se caracterizd por la
formacion de los equipos de trabajo y el equipamiento teniendo como aspectos relevantes los siguientes:

a. El personal no fue seleccionado por sus conocimientos en materia de créditos de desarrollo.
b. Apenas se contd con una tercera parte del personal.
c. Se tuvieron grandes problemas de infraestructura y comunicacion.

A pesar de estos aspectos se contd con la participacion inclusive del Gerente General Corporativo en la
formacién del personal.
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Il ETAPA Reestructuracion del Equipo de trabajo

Esta etapa, que va de enero a marzo del afio 2007, se caracterizd por el ingreso de mas personal
especificamente los Ejecutivos de Desarrollo, la incorporacion de la Notaria y la redefinicion del modelo
de trabajo y su respectiva programacién y evaluacion.

Nuevamente se presentan algunos aspectos que afectan el Proyecto tales como:

a. Nuevamente el personal no fue seleccionado por sus conocimientos en materia de créditos de
desarrollo lo que I6gicamente afecta una de las etapas méas importantes del proyecto como lo es
la prospeccion de clientes.

b. Yael personal se completa en un 60% pero faltan conocimientos basicos en materia de analisis
crediticio.

c. Contintan los problemas de infraestructura y comunicacion y pese a los esfuerzos de los
encargados del Proyecto, el mismo no cuenta con el apoyo logistico requerido.

El CNDRC en esta etapa empieza a generar algunos créditos importantes que se logran aprobar gracias al
esfuerzo y dedicacion de sus funcionarios mas que obedeciendo a una metodologia que genere resultados
y formacion a mediano y largo plazo.

111 ETAPA Reestructuracion de Conceptos

Esta etapa se inicia el 23 de abril del 2007 cuando la Gerencia General Corporativa y los funcionarios de
la Direccién de la Regidon Central detectan una serie de problemas estructurales y conceptuales en la
ejecutoria del Proyecto.

Resultado de este andlisis se toma una de las decisiones fundamentales para el éxito futuro del Proyecto y
consiste en la incorporacion de un equipo de profesionales con experiencia en materia de Crédito de
Desarrollo en la direccién del Centro.

Bajo este nuevo esquema, se tendra a un Coordinador que serd asistido en sus labores por dos
Supervisores: uno para los Ejecutivos de Desarrollo y otro para los Analistas de Crédito de Desarrollo.
Esta nueva estructura es fundamental a la luz de los problemas principales del Centro en ese momento
cuales eran la poca o ninguna experiencia de sus funcionarios no solo en el analisis de crédito sino que
también en la prospeccion de los mismos.

Conscientes en este momento de su principal debilidad, la figura de los Supervisores viene a reforzar los
cursos y seminarios de capacitacion que se habian dado hasta el momento y los que se formularon a partir
de ese momento. El objetivo fundamental era el de brindar un ACOMPANAMIENTO a los funcionarios
que aun no tenian la experiencia necesaria y acelerar su proceso de aprendizaje.

El diagndstico realizado sobre el CNDRC se puede resumir de la siguiente manera:
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a. Personal
CANTIDAD |DOMINIO |ACTITUD
A|BJC|A|B|C

EJECUTIVOS
Ventas 7 31211611
Receptivo 2 111 2
IANALISTAS 6 3111216
IABOGADO 1 1 1

De los 7 Ejecutivos de Desarrollo solamente 3 tienen algin dominio de las técnicas
de venta de productos financieros, mientras que de los analistas de 6 que existen solamente
3 tienen los conocimientos, pero no la experiencia requerida. No obstante se encontré un
gran deseo Yy actitud en todos ellos.

Funciones:
En este sentido las funciones son confusas, restringidas por aspectos culturales, sin
creatividad y en general desarrolladas con gran desorden.

Organizacion:
Se daba por asi decirlo un todos en todo, sin orden y sin respaldo administrativo a la
gestion.

Prospeccidn:

Sin apego a metas, siguiendo casi por instinto la localizacion de clientes y sin un
enfoque especifico en donde no se revisaban los casos antes de someterlos a analisis y
aprobacion lo que generaba una gran pérdida de esfuerzos en casos que no calificaban con
errores de validacion de garantias y hasta de negocio.

Personal:
El personal continuaba sin experiencia, con falta de direccion y practicamente sin
controles ni seguimiento sobre sus casos.

Control Interno:

Es importante anotar que el CNDRC no contaba con asistencia en aspectos
administrativos basicos por lo que era constante tener problemas de orden y disciplina por
ejemplo:  marcas del personal / horarios, deficiente control de activos fijos, la no
existencia de actas, correspondencia en general acumulada, sin control se los asuntos
pendientes, con procedimientos inexistentes o poco claros, sin contenido presupuestario
que facilitara la labor de los Ejecutivos, la no utilizacion de bases de datos, la carencia de
seguimiento al dia y en general un gran desorden administrativo.
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Ante este panorama, se revisd detenidamente la estructura del CNDRC tanto a la luz de las propuestas
originales como de los argumentos que el diagndstico nos proporcionaba y se procedié a trabajar en
funcion de fortalecer el concepto del proyecto ajustandolo a su propia metodologia:

1. Sin apartarnos de nuestro objetivo principal debiamos procurar la centralizacion de un equipo de
profesionales especializados en ventas, como uno de los pilares para promover el posicionamiento
de Popular Desarrollo como socio estratégico de las Mipymes. Esto por cuanto, la industria
bancaria en los Gltimos afios esta evolucionando fuertemente, debido a:

Incremento de competidores directos e indirectos
Normas de supervision cada vez mas estrictas
Mayor liquidez en el mercado financiero
Segmentacion del mercado y clientes mas exigentes

O O0OO0OOo

El objetivo principal es la eficiente gestion crediticia que se medira no solo en términos de la
calidad de prospeccién del cliente o su situaciéon financiera y calidad de garantias sino que
finalmente nuestra gestién debe ser desarrollada con tiempos de respuesta que nos coloquen
cuando menos a la par de los Intermediarios Financieros Privados quienes se distinguen por tener
plazos de respuesta sumamente cortos y expeditos.

2. Como equipo de apoyo, fundamental al desarrollo de esa fuerza de ventas especializada debiamos
contar con un grupo de Analistas debidamente capacitados y con la experiencia suficiente para
atender las necesidades que la prospeccidn nos delimitara.

Esto suponia realizar un esfuerzo mayor con el propésito de cambiar radicalmente la cultura del
BPDC en la cual, el Ejecutivo de Desarrollo realiza actualmente varias funciones que retardan y
desajustan el proceso de aprobacion ya que deben prospectar, analizar y en muchas ocasiones hasta
participar en la formalizacion de las operaciones de sus clientes.

Efectivamente, uno de los aspectos que mayor trabajo de equipo iba a requerir era precisamente
luchas contra la formacién y cultura del BPDC con los Ejecutivos de Desarrollo.

3. Fortalecer la capacitacion especifica tanto de los Ejecutivos como de los Analistas asi como dar un
“acompafamiento” constante a los Ejecutivos de Desarrollo en sus visitas repasando y formando
“in situ” todas aquellas destrezas de las cuales carecian mientras que, mediante un proceso mas
académico, enérgico y ordenado, se obligara a los Analistas no solo a abandonar sus esquemas
tradicionales sino que asimismo, se incorporaran orden, disciplina y sobre todo, nuevos modelos
de andlisis aplicados a los créditos de Desarrollo.

Este proceso obviamente era considerado como uno de los pilares fundamentales de la
metodologia conceptualizado tanto a corto como mediano plazo y en funcién de ello se prepararon
nuevas capacitaciones y se reevaluaron las existentes.
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En este sentido, se respetaron algunas de las capacitaciones ya programadas y se dieron
capacitaciones especificas segun el siguiente detalle:

a. Capacitacion sobre Flujos de Caja para Analistas

b. Capacitacion general en materia de Normativa Sugef 1-05 y Normativa de Crédito a
cargo del MBA: Bernal Chinchilla.

c. Capacitacion dirigida a FODEMIPYME a cargo de la Lic. Lucy Conejo.

d. Capacitacién en Trabajo en Equipo a cargo del suscrito.

4. Fijacion de metas por ejecutivos y analistas de manera que fueran realistas en términos del avance

de sus conocimientos y sobre todo del comportamiento del contexto interno. Vale la pena aclarar
que a estas alturas se tenia fijada una meta con la Gerencia General Corporativa de llegar a los ¢
1,000.0 MM (mil millones) de colocaciones nominales mensuales para lo cual fue necesario
revisar detenidamente el inventario que existia y luego de que el mismo se redujo a un 24% se
comenz6 a trabajar en la blsqueda de nuevos prospectos que obedecieran a los intereses
institucionales en materia de Desarrollo.

Se debieron fortalecer areas especificas de trabajo tales como normalizacion, la incorporacién de
una Asistente Administrativa que colaborara en la atencion y evaluacion de aspectos meramente
administrativos y que antes eran responsabilidad de la Notaria (a falta de quien pudiera hacer dicha
labor), la urgente necesidad de contar con el Perito definido para el CNDRC pues se tenian mas de
¢ 2,000.0 MM (dos mil millones) en posibles créditos sin avaltos, etc. Todo lo cual permitié
redefinir la estructura del CNDRC de la siguiente manera:

COORDINADOR

DIRECTOR
PROYECTO

“zzzzzzzzzzz=z=z=z2"

ASIST.
ADMTIVO

i e
” I ||_—" RSy || ” JIMMY H— —H WLAN ||
N . g ) AdA HH enar |
” o ||__H ALBERTO || ” HARY H——H MIGUEL ||
[Comos o ]
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6. Se efectud una revision y ajuste de perfiles de puestos que permitieron tener con mayor claridad definidos
los d&mbitos de accién de cada uno de los participantes del Proyecto y que sirvieran de base al cambio
cultural que el proceso debe perseguir.

7. Serevisaron y valoraron las Bases Datos y se definieron las pautas para la asignacion casos tanto en el area
de prospeccion como para los Analistas de crédito como parte del proceso que debia continuar en la
cobertura asignada originalmente y en una segunda etapa, en la cobertura regional que nos daria el Proyecto
de Regionalizacién del BPDC.

8. Se redefinieron los dmbitos de accion del CNDRC de manera que, segun el organigrama anteriormente
presentado, se tendrian tres areas de accidn principales y una de soporte administrativo en virtud de que adn
no se aprobaba el Proyecto de Regionalizacion y que son a saber:

0 Prospeccién de clientes: A cargo de la blsqueda y valoracion de clientes en funcion de las
pautas Institucionales

0 Andlisis de Clientes atendiendo el analisis econémico financiero de los clientes

0 Formalizacién a cargo de la documentacién y giro de los créditos

9. Se instaur6 un proceso de control y seguimiento resultados para cada una de las tres areas de trabajo de
manera que no solo se pudiera tener una idea clara del potencial de negocios del CNDRC sino que también
se buscara el cumplimiento del objetivo final de nuestra gestion cual es la disminucién consistente de los
tiempos de respuesta.

10. Asimismo, era imprescindible poner un poco de orden y disciplina para lo cual el tener reglas claras y
precisas era de suma importancia por lo que se ha trabajado desde ese entonces en este sentido mediante un
contacto personal y constante con cada uno de los funcionarios bien sea a través del acompafiamiento en sus
casos como en otros aspectos de formacidn general.

Toda esta serie de actividades han sido comunicadas regular y oportunamente tanto a la Gerencia General
Corporativa como a la Direccion regional y de Desarrollo y el esfuerzo conjunto nos ha permitido llegar a generar
los siguientes resultados:

PROSPECCION EN MILLONES DE COLONES
Estado 0 Estado 1 Estado 2 Estado 3 Estado 4 Estado 5 Cump. Meta | Total por ejec.
Alberto 431 - 170 386 - 147 100% 1.134
Carlos 185 150 65 g0 95 457 100% 1.035
Carmen 471 52 152 130 308 365 100% 1.478
Gabriela 415 19 - 52 130 414 100% 1.030
Gaudy G964 150 572 545 325 352 100% 2.838
Hilda 18 - 304 152 100 356 100% 930
Total por estado 2.384 371 1.263 1.345 961 2.121 100% 8.445
PROSPECCION POR CANTIDAD DE CLIENTES
Estado 0 Estado 1 Estado 2 Estado 3 Estado 4 Estado 5 Total por ejec.
Alberto 5 2 4 5 16
Carlos 2 1 1 1 4 10
Carmen 3 1 2 1 2 5 14
Gabriela 5 1 1 1 4 10
Gaudy 5 1 2 5 ) 5 17
Hilda 1 5 1 1 5 9
Total por estado 19 4 10 11 8 24 76
Mayor 17
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La parte vital que generan los casos prospectados nos indican que en los Gltimos cinco meses se ha
cimentado el proceso de generacién de casos al mantener en promedio unos ¢ 5.500.0 MM en proceso de
formacion del expediente y aproximadamente unos ¢ 1.500.0 MM mensuales en el &rea de Analisis de
Crédito lo cual “alimenta” mes con mes al area de formalizacion.

Los resultados mensuales acumulados se muestran de la siguiente manera:

CREDITOS FORMALIZADOS
COLOCACIONES POR EJECUTIVO

30-06-07 31-07-07 31-08-07 30-09-09 PEMDIENTES

COLOCACION COLOCACION FORMALZIAR
ALBERTO EVANS 7.457.000.00 57.240.000,00 54.081.000,00 8.870.000,00 0,00
CARMEN GUTIERREZ 245.800.000,00 0,00 0,00 115.000.000,00 0,00
HILDA VARELA 150.400.000,00 114.000.000,00 73.500.000,00 0,00 0,00
CARLOS CAMACHO 0,00 173.500.000,00 59.650.000,00 76.000.000,00 273.000.000,00
GAUDY SERRANO 0,00 0,00 225.585.000,00 75.360.000,00 230.000.000,00
AHA G. AVELLAN 0,00 0,00 260.000.000,00 143.000.000,00 0,00
KATHIA MEJIA 7.665.000.00 36.622.000,00 50.381.500,00 43.617.000,00 15.000.000,00
LUIS CORRALES 1.610.000,00 70.455.347,10 51.180.500,00 32.935.000,00 18.030.000,00
PILAR FALLA 5.700.000.00 0,00 17.000.000,00 0,00 0,00
TOTAL 418.632.000,00 | 451.817.347,10 791.378.000,00 | 494.782.000,00 | 536.030.000,00
RECEPTIVO 9.275.000,00 107.077.347,10 101.562.000,00 76.552.000,00 33.030.000,00

El proceso iniciado hace unos cinco meses ya muestra sefiales muy positivas de su crecimiento y el
fortalecimiento de sus areas y estructura pero, requiere de algunos ajustes para su consolidacion final.

Efectivamente, gracias al esfuerzo conjunto de todos que hemos participado en este nuevo “aire” del
proyecto: Gerencia General y Subgerencia de Negocios, Direccion Regional, CSF Catedral y también al
desgastante esfuerzo de nuestro Director de Proyecto hemos logrado importantes avances tanto en tiempo
como espacio pero se deben acelerar algunos aspectos a fin de consolidar el CNDRC tales como:

1. PRESUPUESTO SOSTENIDO:

Es sumamente importante darle al CNDRC cierta independencia presupuestaria en los siguientes
rubros:

a. Pago viaticos y kilometraje: Hasta el momento el CNDRC ha dependido del CSF Catedral
para sufragar los viaticos y kilometraje no solo del Perito asignado sino que también de las
giras y visitas que deben programar los Ejecutivos de Desarrollo generando un proceso
desgastante para las partes y atrasos importantes que desmotivan al personal al tener en
promedio atrasos de dos meses en el pago de dichos rubros.

b. Adquisicion de activos importantes que complementan el accionar del personal del
CNDRC tales como el toner de la impresora y la fotocopiadora que deben ser adquiridos
por medio de la Caja Chica de CSF Catedral.
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C.

Contenido para el pago de servicios de taxi a los funcionarios del CNDRC en virtud de
que no se cuenta con estacionamiento o lugares en éste para uso de los Ejecutivos (No
obstante que muchos de ellos han asumido de su propio bolsillo este gasto).

2. APLICACION DE LOS ALCANCES DEL PROYECTO:

Consolidacién de las categorias prometidas al personal del CNDRC lo cual permitira no
solo una mayor motivacion del mismo sino que también, evitara eventuales inconvenientes
al mantener a personas ejecutando funciones y asumiendo las responsabilidades de
categorias de mayor jerarquia.

Completar el esquema propuesto de estructura del CNDRC toda vez que mientras que la
meta se ha mantenido invariable en este lapso ain no se completan los siguientes puestos:

NUEVA ESTRUCTURA REGION CENTRAL OESTE

PLAZAS PLAZAS PLAZAS
PUESTO REQUERIDAS | ACTUALES FALTANTES CATEG.
Analistas T 6 1 20
Ejecutivos Negoc 14 8 6 20
Asistentes 5 0 b 17
Formalizadores 2 1 1 12
Ofic. Serv. Operac 2 0 2 12
Peritos 1 1 0 20
Notaria 1 1 0 20
Supervisores 2 2 0 21
Coordinador 1 1 0 23

TOTALES 35

[~
o
-
o

Desde esta perspectiva, podemos apreciar que practicamente con el 57,14% de los recursos humanos ya se
habia alcanzado una colocacién de ¢791.3 MM es decir, el 79.13% de la meta a pesar de las carencias de
otros recursos tal y como se ha expuesto anteriormente.

3. CAPACITACION:

Reanudar las capacitaciones pendientes tanto para los Analistas de Crédito como para los
Ejecutivos y complementar con las ya ofrecidas al personal. En este sentido debemos dar
especial énfasis al analisis de cuentas principales de los Estados Financieros, analisis de
mercados y especialmente una buena capacitacion en Redaccion de Informes Técnicos.
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Complementar el acompafiamiento dado a los Ejecutivos mediante charlas y seminarios
que enfaticen en el trato “especializado”, resaltando las mejoras en el servicio que se
brinda a través de ejecutivos de cuenta, que visitan y le dan seguimiento integral y
constante a los clientes mediante el desarrollo de funcionarios con:

o0 Capacidad de decision para agilizar los tramites

o0 Brindar apoyo durante el proceso de tramite, aprovechando los recursos del
banco.

o Funcionarios que visiten las empresas brindando informacion y asesoria
financiera.

o Funcionarios que den a sus clientes asesoria sobre el mercado y las industrias y en
general un acompafiamiento constante, que se conviertan en funcionarios que
conozcan la empresa.

4. ESTRUCTURA FISICA:

Es necesario acelerar la ubicacion fisica de los servidores del CNDRC en virtud de que ya
practicamente el edificio actual esta colapsado, no han facilidades para acomodar a
muchas personas mas y como observamos anteriormente aun debe ingresar quince
personas.

En conveniente revisar la ubicacion final del CNDRC toda vez que la afluencia de
personas que actualmente llegan al mismo es importante rondando mensualmente mas de
200 personas que en el mejor de los casos, al encontrarse con una ubicacion lejos del
centro de la capital muy probablemente optaran por acudir a la competencia mas cercana.
Conviene tener presente que los casos de clientes que llega al BPDC a pedir informacién y
posteriormente formalizan su crédito asciende a poco mas de ¢100.0 MM mensuales dadas
las limitaciones de personal y estructura del Centro en estos momentos.

5. PROSPECCION DE CLIENTES:

Con el trabajo realizado a la fecha ya los Ejecutivos han tenido una buena dosis de
capacitacion y acompafiamiento por lo que estimamos que estan listos para iniciar una
segunda etapa en procura de asegurar el segmento de mercado objetivo.

De esta manera, se ha disefiado un plan de bdsqueda y seleccion de clientes que se inicio el
18 de septiembre y tenia como objetivo fundamental identificar clientes potenciales en un
primer “anillo de influencia” dentro del area de cobertura inicialmente fijado por la
Gerencia General Corporativa.

Esta primera etapa abarcé aproximadamente cuatro cuadras alrededor del CNDRC vy fue
denominada ZONA 1 teniendo las siguientes delimitaciones y responsables:
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PLAN PILOTO PROSPECCION

ZONA 1
UBICACION EJECUTIVO A CARGO
Calle 1, avenidas 1-7 Carmen Gutiérrez

Av. Central, calles 1 -8 Alberto Evans
Av. Central, calles 1-7 Gabriela Avellan
Calle 1, Avenidas 2-12 Carlos Camacho

El objetivo de este primer Plan Piloto reitero, fue el de levantar informacion en campo y
delimitar posteriormente los tipos, clases y caracteristicas tanto de las empresas como de
las zonas, permitiéndonos seleccionar clientes y posteriormente contactarlos de manera
directa.

En una segunda etapa y siempre concentrados en el sector central, las zonas seran
divididas en forma natural en:

Distrito el Carmen
Distrito Catedral
Distrito Hospital
Distrito Merced

O O0OO0OOo

Ya en una tercera etapa, debemos pensar en funcion de nuestra responsabilidad con el area
de cobertura geografica que le correspondera al CNDRC segin el Proyecto de
Regionalizacion y en consecuencia considerar a las restantes areas:

Distrito Pavas
Distrito San Sebastian
Cantén Puriscal
Canton Santa Ana

O 0O0OO0Oo

Con el objetivo de alcanzar una adecuada cobertura de estas zonas serd necesario hacer
una asignacion de los Ejecutivos de manera que, teniendo 14 funcionarios en esta tarea,
se designaran en dos grupos:

0 Ejecutivos de Zona: Merced, Hospital, Catedral, Carmen, Pavas, San Sebastian-
Hatillo, Puriscal, Santa Ana.

0 Ejecutivos Sectoriales: Dedicados a segmentos especificos de atencion segun
Plan de Negocios del BPDC y/o asignaciones especiales.
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6. CONTROL INTERNO:

Es importante asimismo mencionar las acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y
evaluar el sistema de control interno institucional y en este caso en particular del CNDRC.

Al recibir esta oficina el 23 de abril del afio en curso, una de las primera tareas que se desarrollaron en el
ambito administrativo fue la de procurar tener claros los controles sobre activos, personal y otros que en
ese momento eran inexistentes. El suscrito nunca recibi6 un inventario fisico de los bienes a su cargo por
lo que se dio a la tarea de “rastrear” por asi decirlo los activos y demas bienes bajo su responsabilidad asi
como es establecimiento de controles tales como:

Inventario de Activos asignados del CNDRC (Incluyendo celulares de Ejecutivos)
Inventario de Articulos de Oficina.
Control de Marcas de funcionarios
Definicién de funciones para todo el personal (incluyendo los nuevos puestos de Supervisores)
Definicion de Principios de trabajo del CNDRC esto es la concientizacion de una nueva forma de
trabajo en la que existiria una separacién de funciones entre analistas y ejecutivos
Instauracion y documentacion de un Sistema de Consecutivo de Correspondencia enviada.
g. Instauracion y documentacion de Controles sobre:
Labores Analistas de Crédito
Labores Ejecutivos de Crédito
Labores Area de formalizacion y desembolsos
h. Instauracion de bitacoras para Ejecutivos de Crédito.
i. Gestiones varias en Recursos Humanos para las definiciones de funciones y eventuales
reclasificaciones prometidas al personal.
j. Instauracion de controles y evaluaciones para los Analistas y Ejecutivos de Desarrollo sobre las
labores realizadas de manera semanal
k. Confeccidn de Estadisticas y cuadros de control sobre la ejecutoria del CNDRC semanales.
I.  Reuniones de evaluacién con el personal del CNDRC de las cuales se confeccionaron las
respectivas actas o minutas.
m. Atencidn de documentos generales de clientes internos y externos.

P00 o

=h

En términos generales las labores de Control Interno fueron creadas por asi decirlo partiendo de cero y
fortalecidas al grado de que el suscrito hizo entrega formal de inventarios de activos y materiales de
oficina reales y actualizados.

7. ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS:

Es importante mencionar que durante la gestiéon a cargo del suscrito se elevaron para aprobacion de los
Comités Regional y Gerencial un total cercano a los ¢ 3,500.2 MM representados por aproximadamente
27 casos de los cuales unicamente fue denegado uno por un monto de ¢ 150.0 MM lo cual es fiel reflejo
de la gestién del equipo de trabajo.
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Muestra de la buena gestion de estos recursos es el hecho de que de los créditos aprobados tanto en los
comités antes referidos como en otras instancias de aprobacion (Comité Personal y Bipersonal) en este
lapso de tiempo solamente se presentd un caso de operacion con atraso mayor a 30 dias el cual fue
debidamente atendido y qued¢ al dia.

8. SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES:
Contintan siendo importantes los considerandos iniciales sobre los siguientes aspectos:

a) Portafolio de productos:

Debe mantenerse un portafolio de productos competitivo, de calidad y a la medida de las
necesidades de los clientes lo cual implica una lectura agil y oportuna de las necesidades de los
clientes y su inmediata respuesta.

b) Tiempo de respuesta

Productos, servicios y procesos desarrollados con tiempos de respuesta satisfactorios para el
cliente, tanto en la parte operativa como en la toma decisiones a nivel resolutorio, disminuyendo
considerablemente el tiempo promedio de respuesta que actualmente oscila en 43 dias.

c) Cartera de clientes actuales
Anadlisis y evaluacion de los clientes actuales por sectores y actividad, que han cancelado o
amortizado gran parte del principal.

d) Sinergia de negocios con Referidos

Uno de los valores agregados mas importantes de un buen servicio es la referencia que un cliente
satisfecho puede hacernos de sus socios, amigos, proveedores y comerciantes en general que
deben ser fuente inagotable de oportunidades de negocios.

Ante estas circunstancias y con base en la experiencia de estos meses para el suscrito, muy humildemente
expongo las siguientes consideraciones y sugerencias para que, conforme a lo establecido, asuntos de
actualidad que a criterio del funcionario que rinde el informe la instancia correspondiente enfrenta o
deberia aprovechar, si lo estima necesario.

a) Completar la estructura formal del CNDRC incluyendo no solo las categorias requeridas
sino que también las cantidades y calidades del personal asignado originalmente.

b) Instalaciones adecuadas no solo en estructura interna sino que también en ubicacion
geografica y estratégica.

c) Accesos a sistemas de negocios para lo cual ademas del acceso actual de sistemas como
SIPO, SBA, SIPRE, etc. se puedan adicionar otros tales como: Acceso libre a Internet,
periodicos, revistas especializadas en la rama financiera y los diferentes sectores
econdmicos del pais.
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d) Materiales y equipo en las cantidades y en el momento adecuados para lo cual es necesario
garantizar que existan los recursos para hacerle frente a transporte y viaticos.

e) Se debera calendarizar de forma coordinada con el Subproceso de Cultura y Capacitacion
un programa de formacion dirigida a los ejecutivos de cuenta, y analistas, temas tales
como:

o0 Estrategias de Ventas y Cierre de Negocios

0 Productos y servicios del Banco y las sociedades andnimas

o Capacitacion y adiestramiento en servicio en esquemas de desarrollo v
Capacitacion en analisis e Interpretacion de informes financieros.

0 Andlisis y Evaluacién de Proyectos

o0 Capacitacion en temas bursatiles

Finalmente, he de informarle que durante mi corta gestion no puedo referirme al estado actual del
cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que hubiesen por parte de la Contraloria General de
la Republica o algun otro 6rgano de control externo en virtud de no haber tenido necesidad de atender
ninguna recomendacion o solicitud de estos drganos mientras que, las recomendaciones que durante mi
gestion hubiera formulado la Auditoria Interna han sido atendidas cuando correspondia.

Esperando que con la presente haya cumplido con lo establecido por las Normas de Control Interno quedo
a su entera disposicion,

GEOVANNI MORA RIVERA
Cédula 1-0524-0019

c.C. Direccién Desarrollo Humano
Lic. Ronny Moya, Coordinador CNDRC
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