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Direccion Capital Humano

Lic. Johan Chavarria Chacén, Gerente
BPT Pavas

Estimados sefiores:

De conformidad con los procedimientos establecidos para la Presentacion y
Publicacion de Informes de Fin de Gestion, asi como las circulares relacionadas
suscritas por la Direccién de Desarrollo Humano y Organizacional, adjunto Informe
de Gestion correspondiente al periodo comprendido entre el 24 de noviembre del
2015y el 31 de marzo del 2018.

El presente informe se emite en amparo a la Directriz No. 1-2005 CO-DFOE de la
Contraloria General de la Republica del 24 de junio del 2005, publicada en La
Gaceta No.131 del 07 de julio del 2005; asi como, de acuerdo a lo dispuesto por la
Contraloria General de la Republica, en las “Directrices que deben cobservar los
funcionarios obligados a presentar el inferme final de gestion”, segun lo dispuesto
en el inciso e) del articulo 12 de la Ley General de Control Interno, publicado en
La Gaceta No.131 del 07 de julio del 2005, la normativa la cual es de caracter
obligatoria, misma que forma parte integral de ésta.

Seguidamente les presento el informe ejecutivo, con los resultados del BPT
Puriscal y sus Agencias Adscritas.

MBA Sergio Luis Rojas R{)driguez,
Gerente BPT Puriscal.

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sélo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacién por el drea administrativa correspondiente”.
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A. Presentacion:

Este informe se elabora con el objetivo de atender lo dispuesto en la directriz de la Contraloria
General de la Reptblica, en lo referente a la presentacion del Informe final de Gestién, publicada en
la Gaceta N° 131 del 7 de julio del 2005.

El periodo que abarca la gestion como Gerente del BP Total de Puriscal es del 24 de noviembre del
2015 hasta el 31 de marzo del 2018, por lo que se detallan los principales resultados obtenidos en
conjunto con las oficinas adscritas a este centro de negocios. El presente informe hace referencia a
los siguientes aspectos:

1. Referencia sobre la labor sustantiva en BP Total Puriscal.
2. Resultados de la Gestién de Negocios.
2.1 Colocacién de Créditos y Saldo de la Cartera Financiera.
2.2 Colocacion de Créditos y Saldo de la Cartera Social.
2.3 Venta de Bienes Adjudicados.
2.4 Calidad de Ia Cartera.
2.5 Colocacion de Tarjetas de Crédito.
2.6 Captacion Ahorro a Plazo.
2.7 Captacion Ahorros Programados y Planes Naranja.
2.8 Apertura de Cuentas Naranja '
3. Cambios realizados durante la gestion.
3.1 Cambios internos en el BPT Puriscal.
3.2 Asignacién de nuevas Agencias Adscritas.
3.3 Modelo de Atencién de Servicio al Cliente.
4, Resultado de la Autoevaluacién del sistema de Control Interno.

5. Principales logros alcanzados durante la gestién

6. Estado actual del cumplimiento de las disposiciones que durante su gestion le hubiese
girado la Contraloria General de la Republica.

7. Estado actual del cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que durante su
gestion le hubiese girado algln otro érgano de controi externo, segin la administracion
propia de cada administracion.

8. Estado actual de cumplimiento de las recomendaciones que durante su gestion le
hubiese formulado la respectiva Auditoria Interna.

Se remite este informe a la Direccién de Desarrollo Humano, a la Divisién Regional y al Lic.
Johan Chavarria Chacon quien serd el nuevo Gerente del BPT Puriscal.

Cabe destacar que se deberd respetar el deber de confidencialidad sobre aquellos documentos,
asuntos, hechos o informacion que posean este caracter por disposicion constitucional o legal.

“INFORMACION DE USO INTERNO.

}.a informacién contenida en este documento es de Uso Interno y solo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”.
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El objetivo del presente informe, es brindar un panorama general de la gestion realizada por mi
persena durante estos ultimos dos aftos y cuatro meses, en los que ejerci en el puesto de Gerente
de esta Oficina, asi como también brindar informacion relevante que sirva de consulta.

B. Resultados de la gestion:

1. Referencia sobre la labor sustantiva en el BP Total Puriscal.

Al momento de mi llegada a este BP Total en noviembre del 2015, encontré varias situaciones
que se deberian corregir y subsanar con urgencia, la mayoria de orden administrativo, de
ambiente laboral, de responsabilidades individuales por puesto; pero otra situacién preocupante
eran los bajos resultados que arrastraba esta Oficina durante los Ultimos afios, los cuales no eran
suficientes para el cumplimiento de las metas asignadas. De hecho en ese momento, y debido a
muchas circunstancias sucedidas durante los ultimos periodos, dicha Oficina se encontraba
“intervenida” (por decirlo de alguna forma) desde hacia algunos meses antes de mi llegada (a
solicitud don Victor Rodriguez Bogantes, Director de Banca de Personas), por la Licda. Gaudy
Serrano Morales, Gerente BPT Paseo Colén, quien, estaba efectuando una revision de la oficina
y su respectiva valoracién, identificando aspectos que le afectaban en sus resultados y ya en ese
momento efectuando algunos cambios internos; por lo tanto se podia apreciar que este BP Total
presentaba muchas oportunidades de mejora por realizar.

Al momento de recibir esa Oficina en noviembre 2013, la Licda. Karla Miranda (Jefe Division
Regional), me indica que dicha Oficina no ha logrado el cumplimiento de las Metas Financieras
asignadas durante los tltimos afios y por lo tanto sus funcionarios no habian logrado obtener el
reconocimiento econdémico BDP (Balance Desarrollo Personal);  en ese mismo momento me
solicita elaborar un Plan de Accién para recuperar v mejorar los resultados financieros de dicha
Oficina tomando en cuenta aspectos como: Anélisis de resultados de crédito (colocacién,
cancelaciones, inventarios, bases datos, tarjeta VISA), Seguimiento y control de metas
individuales de los funcionarios, estructura de negocios, ete.

Para inicios del mes de diciembre 2015, Segiin reunién sostenida con el sefior Amulfo Oconitrillo
encargado de la ultima evaluacion de Control Interno y Riesgo Operativo 2015, me informa que
el BPT Puriscal obtuvo un resultado pésimo v ademas me dice que eran reincidentes durante los
tltimos dos afios, en muchas de las deficiencias encontradas, sobre todo en crédito.

De acuerdo a la visita del Lic. Alfonso Barboza Psteélogo de Recursos Humanos, me presenta el
resultado de la evaluacién del ambiente laboral del BPT Puriscal 2015, el cual era deficiente al
igual que las evaluaciones de los tltimos afios y que por lo tanto era muy importante efectuar
acciones para corregir esta situacion.

En estas condiciones, inicié labores en el BPT Puriscal, con la intencion de poder cambiar los
resultados y la no muy buena historia que arrastraba esta Oficina durante varios afios atras.

Para inicios del afio 2016 dicho BP Total no tenia Agencias adscritas, para julio de ese mismo
afio se inaugura la Agencia Ciudad Colén la cual es asignada al BPT Puriscal y a partlr de enero

“INFORMACION DE USO [NTERNO
La informacion contenida en este documento es de Uso Interno vy sdlo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el drea administrativa correspondiente”.
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2017 se le asignan también las Agencias de Lindora y Santa Ana, o sea a partir del 2017 Puriscal
cuenta con tres Agencias adscritas.

Como parte fundamental de la labor sustantiva def BP Total Puriscal y sus Agencias adscritas, se
realizaron varias actividades de elaboracion y ejecucién de estrategias tendientes a alcanzar los
resultados de metas establecidas a partir del afio 2016. La ejecucién de dichas practicas
estrategicas incluyo a todo el grupo de oficinas, de forma tal que alineando las acciones en el
grupo de trabajo se lograra un resultado integral del 100%.

Al respecto, se programaron reuniones periédicas con el afan de mantener uniformidad en la
aplicacién de los planes comerciales y de promocidn de productos y servicios, por medio del
seguimiento sistematico del cumplimiento de las Metas Crucialmente Importantes (MCI)
asignadas a cada centro de negocio.

Este proceso de comunicacién parte de una coordinacion directa con las Jefes de las Agencias
adscritas, asi como los coordinadores de drea del BPT Puriscal y en ambos casos con los
colaboradores que se desempefian en cada unidad de negocio.

Esas Agencias adscritas mencionadas en parrafos anteriores son Ciudad Coldn, Santa Ana y
Lindora cada una con su jefatura directa asignada.

2. Resultados de la Gestion de Negocios.

A continuacidn, se describen los resultados de la gestion de negocios, tomando en cuenta los
principales productos tales como: crédito, bienes adjudicados, Tarjetas Visa, Ahorro a Plazo,
Ahorro a la Vista.

3.1 Colocacion de créditos y Saldo de fa Cartera Financiera:

Al momento de recibir la Oficina, la cartera financiera del BPT Puriscal al cierre de octubre 2015
presentaba un saldo de: 8.275 millones de colones vy ya al cierre del 2015 dicho saldo fue de:
8.650 millones de colones. Al cierre del afio 2016 el saido fue de: 10.142 millones de colones y
al cierre del afio 2017 dicho saldo fue de: 11.092 millones de colones.

BPT PURISCAL 8.275 375 8.650

total 8.275 375 8.650

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sdlo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacién por el area administrativa correspondiente”.
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BPT PURISCAL 1.495 10.142
AGENCIA

CIUDAD COLON 743 743
total 2.238 10.885

BPT PURISCAL 950 11.092
AGENCIA
CIUDAD COLON 1.511 2.255
AGENCIA
SANTA ANA 583 9.766
AGENCIA
LINDORA 1.362 2.441
total A4.406 25.554

3.2 Colocacion de créditos y Saldo'de la Cartera Social:

Al momento de recibir la Oficina, la cartera Social del BPT Puriscal al cierre de octubre 2015
presentaba un saldo de: 2.793 millones de colones y ya al cierre del 2015 dicho saldo fue de:
3.020 millones de colones. Al cierre del afio 2016 el saldo fue de: 3.717 millones de colones y
al cierre del afio 2017 dicho saldo fue de: 4.548 millones de colones.

BPT PURISCAL 2.793 227 3.020

total 2.793 227 3.020

BPT PURISCAL 686 3.717
AGENCIA

CIUDAD COLON 430 430
total 1.116 4.147

“INFORMACION DE USQ INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sélo puede ser utilizada por el personal ;
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con |
pravia autorizacion por el area administrativa correspondiente”. |
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BPT PURISCAL 831 4.548
AGENCIA
CIUDAD COLON 783 1.213
AGENCIA
SANTA ANA 832 9.158
AGENCIA
LINDORA 597 1.239
total 3.043 16.158

3.3 Venta de Bienes Adjudicados:

En cuanto al cumplimiento de {a meta asignada de Bienes Adjudicados, el siguiente cuadro
muestra el resultado para el afio 2017, de manera consolidada se obtiene un 72% de
cumplimiento.

BPT PURISCAL 38,00%
AGENCIA CIUDAD COLON 126,00%
AGENCIA SANTA ANA 106,00%
AGENCIA LINDORA 102,00%

3.4 Calidad de la Cartera:

En relacién con la morosidad mayor a 90 dias, el cumplimiento del BPT Puriscal para el afio
2017 fue de un 100%, adicionalmente se realizd un esfuerzo muy grande para recuperar el
resultado de las Agencias, sobre todo el caso de Santa Ana que presentd durante todo el afio
saldos muy elevados, pero no se logrd alcanzar el 100% de cumplimiento:

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacién contenida en este documento es de Uso Interno y slo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”,
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BPT PURISCAL 100,00%6
AGENCIA CIUDAD

COLON 90,00%6
AGENCIA SANTA ANA 65,00%%
AGENCIA LINDORA 88,0026

3.5 Colocacion de Tarjetas de Crédito:

Con respecto a la colocacién de Tarjetas de Crédito, el cumplimiento del BPT Puriscal para el
afio 2017 fue del 64%, y las Agencias Adscritas un porcentaje bastante importante, lo cual
representa un total de 339 plasticos para este periodo.

BPT PURISCAL 64,00%
AGENCIA CIUDAD COLON 183,00%45
AGENCLIA SANTA ANA 63,00%
AGENCIA LINDORA 100,00%%6

3.6 Captacién de Ahorro a Plazo:

En cuanto a'la captacién de ahorro a plazo, el cumplimiento del conglomerado BPT Puriscal
para el afio 2017 fue muy superior al 100 %, este porcentaje representa un total de 2.068
millones de colones nuevos para este periodo.

BPT  PURISCAL 135,00%
AGENCIA CIUDAD COLON 235,00%
AGENCIA SANTA ANA 115,00%
AGENCIA LINDORA 103,00%

INFORMACION DE USO INTERNO.
La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sdlo puede ser utilizada por el personal
del Conglomeradc Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”.
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3.7 Captacion de Planes Naranja:

En relacion con la captacidn de Planes Naranja del conglomerado BPT Puriscal para el afio 2017
fue muy superior al 100 %, este porcentaje representa un total de 393 millones de colones
nuevos para este periodo.

BPT PURISCAL 277,00%%
AGENCIA CIUDAD COLON 163,00%
AGENCIA SANTA ANA 213,00%%
AGENCIA LINDORA 100,00%6

3.8 Apertura de Cuentas Naranja:

En relacion con la apertura de Cuentas Naranja, el cumplimiento del conglomerado BPT Puriscal
para el afio 2017 fue muy superior ai 100 %, este porcentaje representa un total de 2.602
aperturas de cuentas nuevas para este periodo.

BPT PURISCAL 153,00%6
AGENCIA CIUDAD COLON 120,002
AGENCIA SANTA ANA 132,00%
AGENCIA LINDORA 105,00%%

3. Cambios realizados durante la gestién.
3.1 Cambios internos en el BPT Puriscal:

Desde mi llegada a esta Oficina en noviembre 2015, a raiz de las muchas deficiencias y
debilidades observadas; y ademas, como continuidad a los cambios realizados y a las sugerencias
y recomendaciones de la Licda. Gaudy Serrano, inicié con la tarea de coordinar capacitaciones a
todo el personal de acuerdo a sus categorias de puesto: los analistas de crédito hipotecario (Cat.
17) se les brindo una semana de capacitacion a cada uno en el BPT Paseo Colon en donde
conocieron las funciones basicas y responsabilidad que tenfan en su puesto, ya que no las estaban
realizando.

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y solo puede ser utilizada por ef personal
de! Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedares ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”,
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Para los Plataformistas (Cat. 14) se inicié6 con un plan de capacitaciones (a lo largo de afio y
medio) debido a que desconocian funciones basicas de su puesto como, por ejemplo: arreglos de
pago, crédito fiduciario, tarjeta VISA, Cuentas Corrientes, vinculacion de clientes, etc. Se
capacitd a una funcionaria en las labores de Tesoreria, debido a que dicha Oficina no contaba con
un funcionario sustituto para vacaciones, permisos, incapacidades y capacitaciones de la
funcionaria titular, lo cual era una gran debilidad.  Se capacité a dos funcionarios en cuanto al
tema de Cajeros Automdticos, debido a que en esta Oficina solamente existia una funcionaria
(titular) y esto significa un riesgo, pero actualmente se cuenta con un titular y dos suplentes.
Adicionalmente, se brindé capacitacién sobre Ley #8204, Cobro, Arreglos de pago y
Refinanciamientos, tarjeta VISA, Venta de Bienes Adjudicados y gestion de ventas de principales
lineas de Crédito a todos los funcionarios del 4rea de crédito y supervisora de Plataforma.

Otro aspecto muy importante fue la asignaciéon de metas individuales a cada miembro del equipo
BPT Puriscal, asi como también el seguimiento diario, semanal y mensual de los resultados y su
debida inclusion en el link institucional destinado para tal fin. También el rendimiento de
cuentas semanal de su avance en el cumplimiento de metas; todo esto debido a que seglin me
manifiesta en Gerente anterior, en este BP Total, nunca antes de les habia asignado metas
individuales a sus funcionarios.

3.2 Asignacion de nuevas Agencias:

Al inicio de mi gestion con Gerente en el BPT Puriscal, no contdbamos con Agencias Adscritas,
para junio 2016, se abre la Agencia Ciudad Colén y la misma es asignada a nuestro BP Total.
Para enero 2017, se realizan varios cambios a nivel nacional en cuanto a rotacion de jefaturas, asf
como también de reasignacion de Oficinas adscritas y a partir de ese momento se me asignan dos
nuevas Agencias: Lindora y Santa Ana; as{ las cosas, el BPT Puriscal cuenta hoy con tres
Agencias: Ciudad Colén, Santa Ana y Lindora.

3.3 Modelo de Atencidn de Servicio al Cliente:

De acuerdo a los cambios en el entorno financiero y de competitividad del mercado, a mediados
del afio 2017 se inici6 un proceso de transformacion, mediante el cual acatamos los lineamientos
de la Gerencia General Corporativa y la Divisién de Servicio al Cliente, con la finalidad de
facilitar la puesta en marcha del programa, el cual al dia de hoy funciona de forma excelente en
las cuatro oficina, mejorando la calificacion del BPT Puriscal v sus Agencias Adscritas en la
percepcion de servicio al cliente. De acuerdo a comunicado, al finalizar el afio 2017 las cuatro
Oficinas obtuvieron un resultado en su evaluacion de 100%, lo cual nos representa la totalidad de
puntos en el BSC de la Oficina.

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacién contenida en este documento es de Uso Intemo y sélo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacién por el area administrativa correspondiente”.
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4. Resultado de la Autoevaluacién del sistema de Control Interno y Riesgo
Operativo.

De acuerdo con los resultados de la evaluacidon de Riesgo Operativo y Control Interno del afio
2017, las cuatro Oficinas obtuvimos una nota inferior a 8%, lo cual nos coloca como Oficinas
que cumplimos con la normativa vigente y ademas nos hace acreedores de la totalidad de los
puntos asignados a esta meta en la evaluacién del BSC 2017 de cada Oficina.

BPT  PURISCAL 7 =]
AGENCIA
CIUDAD COLON 3 2
AGENCIA
SANTA ANA 5 4
AGENCIA
LINDORA 4 3

5. Principales logros alcanzados durante la gestion

En cuanto a los principales logros alcanzados durante mi gestién, los cuales aportan un
excelentes resultados y mejoramiento en la imagen, como conglomerado dentro de la Divisién
Regional Central Oeste, se pueden enumerar los siguientes:

5.1 Mejorar sustantivamente el resultado Clima Organizacional:

Se logra mejorar el deficiente resultado que mantenia en afios anteriores el BPT Puriscal
correspondiente a la evaluacidon de Ambiente Laboral, pues se pasé de un 61% en el 2015 a un
72% en el 2016; y para el afio 2017 alcanzamos un 81%, lo cual significa que mejoramos dicho
resultado en 20 puntos durante los Gltimos dos afios.

“INFORMACION DE USO INTERNO.
La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sdlo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el drea administrativa correspondiente”.
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5.2 Mejorar resultado de evaluacién Riesgo Operativo:

Se logra mejorar el deficiente resultado gue mantenia este BP Total desde el afio 2014,
alcanzando un excelente resultado de un 5% para el afic 2016 y un 7% para el afio 2017. Y con
esto, también alcanzar la nota requerida para obtener tos puntos asignados a esta meta en la
evaluacidn del Balance Score Card del BPT Puriscal para ambos afios.

BPT PURISCAL 7 G
AGENCIA
CIUDAD COLON 3 2
AGENCIA
SANTA ANA 5 a
AGENCIA
LINDORA a 2

“INFORMACION DE USO INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y solo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”.
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5.2 Lograr cumplimiento de metas Financieras del 2016 y 2017:

A través del gran esfuerzo realizado por los funcionarios del BPT Puriscal, se logra cambiar la
historia que arrastraba esta Oficina, de no poder cumplir con las metas financieras asignadas y
con ello, el no haber podido obtener el cumplimiento del BSC y con esto su reconocimiento
econdmico correspondiente.

RESULTADOS ANO 2015

i Y

AG ESCAZU
AG BELEN

{AG STO DOMINGO HEREDIA
BPT PAVAS
BPT PURISCAL
AGHATILLO

G MALL PASED DE LAS FLORES

A58 URLCA
AG PLAZA HEREDIA
AG SANTA BARBARA

BPT PASED COLON

RESULTADOS ANO 2016

4G UNTABAEATA
T PURISCAL

46548 FRACEE0 D HERGDU

gcuBApEOLON

INFORMACION DE USQ INTERNO.

La informacion contenida en este documento es de Uso Interno y sélo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacion por el area administrativa correspondiente”.
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Asi las cosas, con la ayuda del equipo de trabajo durante los afios 2016 y 2017 no solamente se
alcanza el cumplimiento de las metas financieras asignadas, también el logro del
reconocimiento econdmico correspondiente al BSC y BDP; sino que también, lograr posicionar
al BPT Purical en los primeros lugares del ranking de oficinas de la Region Central Oeste al cierre
del afio 2017.

6. Estado actual del cumplimiento de las disposiciones que durante su gestion le
hubiese girado la Contraloria General de la Reptblica.

No existen directrices emitidas por la Contraloria General de la Republica para esta Gerencia.

7. Estado actual del cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que
durante su gestién le hubiese girado algin otro érgano de control externo,
seglin la administracion propia de cada administracién.

No se emitieron disposiciones o recomendaciones a esta Gerencia.

8. Estado actual de cumplimiento de las recomendaciones que durante su
gestidn le hubiese formulado la respectiva Auditoria Interna.

las recomendaciones de la Auditoria Interna se han atendido de conformidad con los
requerimientos establecidos y los plazos sefialados, mismo que se pueden comprobar en el
sistema de Atencidon de Acuerdos correspondiente.

Atentdmente,
-~
/(
)

/
______ L \
Li-zéergio uis Rojas Rodriguez, ViBA.

Gerente BPT Puriscal

“INFORMACION DE USO INTERNO.

L a informacién contenida en este documento es de Uso Interno y sdlo puede ser utilizada por el personal
del Conglomerado Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni terceros, sino cuenta con
previa autorizacién por el area administrativa cotrespondiente”.




