Agencia Barrio San Jose Informe de fin de gestién

21 de noviembre del 2014

Licda. Karla Miranda Pérez, Jefe
Division Regional Occidente
Presente

En cumplimiento de lo establecido en el art.11 de la Constitucion Politica, el
inciso e) del articulo 12 de la Ley General de Control Interno; de la Directriz
de la Contraloria General de la Republica D-1-2005-CO-DFOE y de los
lineamientos administrativos vigentes segin Circular DDHO C 008 2012,

mediante la presente adjunto informe de fin de gestién, a mi nombre:

A. Presentacion:

Debido a lo instruido por usted mediante el Oficio DROC-003-2014, en el
cual se me comunica la finalizaciéon de mi gestién en la Agencia Barrio San
Jose y para cumplir con lo estipulado en los procedimientos, el presente
informe hace referencia a los siguientes aspectos:

» Referencia sobre la Agencia Barrio san Jose.

¢ Cambios realizados durante la gestion.

¢ Estado de la Autoevaluacion del sistema de Conirol Interno.

o Acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y
evaluar el sistema de Control Interno.

¢ Principales logros alcanzados durante la gestion.
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o (estiones no concluidas.

e Estado actual del cumplimiento de las disposiciones o
recomendaciones que durante la gestion hubiera girado la Contraloria
General de la Republica.

¢ Estado actual del cumplimiento de las o recomendaciones que durante
la gestion hubiera formulado la respectiva Auditoria Interna.

¢ Sugerencias para la buena marcha de esta Oficina.

Se remite copia de este informe al Lic. Carlos Cabezas Suarez quien ser3 el
nuevo Coordinador de esta Periférica; a la Direccién de Capital Humano, al
Lic. Juan Carlos Rodriguez Viquez, Gerente BP Total Alajuela y al
subproceso de Banca Fécil, para que sea incluido en la pagina WEB de la
institucién, en un sitio especialmente confeccionado para ésta, en aras de
facilitar el acceso, por esa via, por parte de cualquier ciudadano.

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

El objetivo del presente informe, es brindar un panorama general de la gestién
realizada por mi persona durante los 2 afios, en los que ejerci en el puesto de
Coordinadora de esta Oficina Periférica, asi como también brindar
informacion relevante que sirva de consulta.

B. Resultados de la Gestién:
1. Referencia sobre la Agencia Barrio San José.

La Agencia Barrio San José cuenta con la siguiente estructura administrativa:
Coordinador, Supervisor de Plataforma, Analista de crédito, 4 plataformistas,
2 cajas rapidas.

Aspectos detectados cuando recibi la Agencia de Barrio San José:
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1. La Agencia tenia una calificacién de riesgo operativo de un 15% lo cual
lo ubicaba en el rango “Regular”, dicha calificacién le fue comunicada al
Lic. Sergio Rojas mediante el oficio de la Auditoria Interna SUBA-20-
2012, se debe recalcar que el limite méximo permitido para una agencia
es de 8%, por lo que me avoque a:- efectuar una revisién integral de las
medidas del cuestionario de riesgo operativo para tomar las acciones
correctivas y - generar en el recurso humano una cultura de control
interno.

2. Existia un mal control de las alertas cargadas al sistema Assist Fe, ya que
el Lic. Sergio Rojas tenia un control personal de dichos documentos por
afio y no los archivaba como corresponde en cada expediente politica
conozca a su cliente.

3. Se encontraba pendiente de atender el Informe de la Evaluacién de
Servicio al Cliente del afio 2012 comunicado por la Contraloria de
Servicios, al Lic. Sergio Rojas mediante oficio SCS-1421-2012 y al
cual no se le habia brindado respuesta.

4. Me encontré un deteriorado clima laboral, con funcionarios desmotivados
y poco identificados con el cumplimiento de metas institucionales.

5.En la agencia no se habfa realizado un inventario de garantias que

incluyera la cartera de crédito back to back.

2. Cambios realizados durante la gestion.

-Se enfatizg en la excelencia en el servicio al cliente y en la estrategia de alto
valor percibido, de manera que nuestros clientes estuvieran satisfechos, lo cual
se ha plasmado en las calificaciones de servicio efectuadas a los clientes que

durante el afio 2014 han superado la calificacion minima de 90.
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-Se realizaron diversas gestiones y actividades para lograr la mayor
disposicién del recurso humano en el cumplimiento de las metas
institucionales.

-Se enfatizé la labor en lograr un adecuado clima laboral que permitiera la
méxima motivacion del equipo de trabajo.

-Se realizaron diversas acciones para instaurar en el personal una cultura de
control interno, que nos permitiera brindar un servicio eficiente, bajo un
marco de seguridad razonable para nuestros clientes, el banco y los
funcionarios.

La gestion se ve reflejada en las calificaciones realizadas en el transcurso de

los dos afios a saber:

ANO CALIFICACION NIVEL
2013 8% Satisfactorio
2014 4% Excelente

- Se revisé cada ampo de alertas que mantenia el Lic. Sergio Rojas en
forma personal en su oficina para determinar a cual expediente de
politica conozca a su cliente pertenecia, para archivarlo adecuadamente.

- Se corrigi6 la mala practica del Lic. Sergio Rojas, de no archivar en el
expediente de politica conozca a su cliente, los documentos de alertas
cargados al sistema Assist Fe junto con los documentos justificantes.

- Se remiti6 oficio No ABSJA-1691-2013 a la Contraloria de Servicios
para dar respuesta al informe del afio 2012 No SCS-1421-2012, el cual

no habia sido atendido por el Lic. Sergio Rojas.
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- Se realiz6 el inventario de los documentos garantes de la cartera activa y
cancelada, el cual incluy6 la cartera de créditos back to back y se

verificd el resultado contra lo indicado por el sistema SICUVAL.

- Logramos que la oficina se caracterizara por el trabajo en equipo, el
excelente servicio al cliente, el fortalecimiento del control interno, lo
que permitié mejorar el cumplimiento de las metas para el afio 2014 con
un cumplimiento del 100% de las metas crédito personal, personal
hipotecario, vivienda, seguros, ahorros programados, cuentas de ahorro

y un cumplimiento razonable en Pas y Visa

3. Acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y
evaluar el sistema de Control Interno.

Dentro de las acciones realizadas con el fin de establecer, mantener,
perfeccionar el sistema de Control Interno de esta Oficina, se pueden nombrar
los siguientes.
® Revision de todas las medidas de riesgo operativo para determinar las
deficiencias y establecer las acciones correctivas inmediatas.
¢ Realizar reuniones constantes con el personal para crear una cultura de
trabajo basada en el control interno.
¢ Entregar a todos los funcionarios de la Oficina una copia del
cuestionario de Riesgo Operativo vigente, con el fin de comentar y dejar
claro cualquier duda al respecto.
¢ Asignar individualmente a cada miembro del equipo de trabajo de esta

Periférica, los controles y seguimientos de los cuales deben encargarse
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diariamente, tomando en cuenta que el Control Interno es un tema que
nos compete a todos.

e Generar un ambiente de control en el cual, todos los funcionarios
participen activamente de todos los controles diarios y tengan su propia
responsabilidad y compromiso, para el buen logro del trabajo en
equipo.

* Retroalimentacion de las gestiones realizadas para el fortalecimiento del
control interno.

» Alternar las funciones y responsabilidades cada cierto tiempo, con la
finalidad de que todos conozcan a fondo, cada uno de los procesos y
controles.

® Revisar una vez al mes, todos los controles y archivos correspondientes
al Riesgo Operativo y Control de Riesgo, con el propésito de verificar
que se esté cumpliendo con todos los requisitos que conllevan.

* Reuniones semanales de revision de cumplimiento de MCIs y

determinar estrategias ganadoras.

3. Principales logros alcanzados durante la gestién.

Durante los dos afios de gestion y con la ayuda de todo el equipo de trabajo
conformado en esta Oficina, logramos alcanzar y cumplir con las metas
establecidas en Colocacion, Captacion de ahorros; Morosidad, Pensiones,
fortalecer el control interno manteniéndonos en el rango de “Satisfactorio”,

control del saldo de vacaciones de los funcionarios, entre otras.

3.1 Colocacion e integracion de producto:
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Al 30 de Octubre del 2014 tenemos cumplidas las metas de, colocacidn en
cartera social y financiera y especificamente en crédito personal y personal
hipotecario, ahorros programados, cuentas de ahorros, seguros y un importante
avance en los productos Pas y VISA, a continuacion se detallan los

resultados:
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CREC ACUM

CREC ACUM 8 17 34
CREC MES 8 9 i7
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5.2 Captacion Ahorros: Durante el afio 2014 tuvimos vencimientos que no
fueron renovados por los clientes argumentando motivos de tasa mas baja que
ofertas disponibles o porque los clientes escogieron efectuar otros negocios
con el dinero , lo que nos provocd un decrecimiento de la cartera , siendo el
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embargo el seguimiento estricto de los vencimientos y la obtencién de nuevos

inversionistas, nos han permitido que el decrecimiento a octubre 2014 sea de

-101 millones de colones.

5.3 Morosidad: Nos esforzamos en el cumplimiento estricto de la normativa
de crédito y en el reglamento general de crédito para lograr una colocacién
sana, ademds realizamos gestiones fuertes de compulsién y de arreglos de
pago para garantizar el cumplimiento de la meta, el cual al 31 de octubre fue
de 215.66%

5.4 Atencion de Alertas: Quedan pendientes de atender 2 alertas actuales y 3

alertas histéricas de las cuales 2 son de la empresa Roimax Telecenter
quienes solicitaron ampliar el plazo al 28/11/14 para presentar los estados
financieros auditados. |

5.5 Saldo de dias de Vacaciones: Durante estos dos afios se ha mantenido

una excelente programacion trimestral y el debido seguimiento y
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cumplimiento mensual del cuadro vacacional de todos los funcionarios de esta
Agencia, sin perjuicio del servicio al cliente y a la vez nos ha permitido
cumplir con lo establecido y normado en cuanto a este aspecto y al finalizar
este 2014, cada uno de los funcionarios de esta Oficina cuentan con un saldo

de dias pendientes inferior a los 20 dias.

6. Gestiones no concluidas.

a. En cuanto a las alertas quedan pendientes 3 alertas actuales y 3 alertas
histéricas.

b. Gestiones adicionales para el cumplimiento de las metas de Captacion, Pas

y Visa,

7. Estado actual del cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones
que durante la gestion hubiera girado la Contraloria General de la
Repiblica.

Durante los dos afios de gestion no tuvimos visitas, por parte de funcionarios
de la Contraloria General de la Reptiblica, ni recibimos recomendacién

alguna, por lo tanto, al final de mi gestion, no existen pendientes en cuanto a

este tema.

8. Estado actual del cumplimiento de las recomendaciones que durante la
gestion hubiera formulado la respectiva Auditoria Interna.

En cuanto a todas las medidas incumplidas, que determino la Auditoria
interna en su evaluacién de riesgo operativo del 23/08/2013, se ejecutd un

plan de accién y se realizaron las gestiones necesarias para su correccion
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inmediata; razén por la cual, al fin de mi gestién no queda pendiente de
corregir, ninguna recomendacion de la Auditoria Interna.

9. Sugerencias para la buena marcha de esta Oficina-

Con la finalidad de que esta Oficina siga marchando en buena forma y logre

alcanzar resultados positivos, mis recomendaciones son las siguientes:

* Dar seguimiento al cumplimiento a las prioridades establecidas por la
administracion, en lo referente a los temas de: Ley 8204, politica
conozca a su cliente, modelo de competitividad, implementacién del
CORE.

* Enfocarse en la estrategia de alto valor percibido para brindar un
excelente servicio al cliente.

® No descuidar las labores individuales del equipo de trabajo de la
Agencia, en los temas de Control del Interno y Riesgo Operativo que
permitan mantener la calificacion de la Agencia por debajo de la
calificacion de 8%.

® Mantener el 100% del personal de la Oficina, debidamente capacitado
en todas las dreas y todos los productos y servicios que brinda el Banco,
con el fin de mejorar dia a dia el servicio al cliente.

* Realizar reuniones semanales para verificar el cumplimiento de las
MCIs.

e Asignar metas individuales a cada funcionario.

* Realizar actividades de motivacién al personal.
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* Mantener lideres de producto para que colaboren con el impulso de las
ventas en la plataforma.
¢ Cuando se implemente el CORE retomar 2 los empresarios de la zona

para ofrecer los servicios del Banco.

Lo anterior para su trimite correspondiente,

Atentamente,

Cc: arch.
MBA. Graciela Vargas Castilio, Directora Capital Humano
Lic. Juan Carlos Rodriguez Viquez, Gerente BP Total Alajuela
Lic.. Rainier Hernéndez Salvatierra, Jefe Banca Facil
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Licenciado
Sergio Rojas Rodriguez, Coordinador
Periférica de Barrio San José

Estimado sefior:

Conforme al resultado de ia evaluacién del riesgo operativo con corte al 13 de enero del
2012 en la oficina a su cargo, se ha determinado que el nivel de exposicién al riesgo se
ubica en “Regular” con un resultado de 15%, segln los limites acordados por ia Junta
Directiva Nacional.

Lo anterior, producto de las debilidades de control en Efectivo y Valores, Cuentas Corrientes,
Ahorro Voluntario y Programado, Recepcidn y Andlisis de Crédito y Aprobacién,
Formalizacion y Seguimiento al Crédito; las cuales merecen su atencidn.

Es importante destacar que la estructura de control presenté una desmejora significativa,
por cuanto en nuestra evaluacién anterior, el resultado obtenido ubicaba a ia oficina en el
nivel de exposicién al riesgo “Excelente”, con un grado de exposicién al riesgo de! 4%.

Debido al resultado obtenido en ia evaluacion, se hace indispensable e impostergable que
esa oficina presente un plan remedial, con cronograma de cumplimiento, para aprobacién
por parte de la Direccidn Regional Norte, con la finalidad de subsanar ic antes posible, las
debilidades de control detectadas, para lo cual dicha Direccién debera establecer y aplicar un
programa de seguimiento, a fin de garantizar de manera razonable el fortalecimiento del
control interno, de cuyos resultados, debe mantener informada a Ia Subgerencia de
Negocios para lo que esa estime conveniente, : : o

Finalménte, se insta a la oficina a continuar sus esfuerzos en cumplir con los controles
establecidos, asi como implementar todos aquelilos que demande el desarrollo de las
transacciones para subsanar las debilidades detectadas por esta Auditoria.

El detalle de las medidas de control incumplidas se puede observar en el anexo "Resultado
de la Evaluacién dej Riesgo Operativo”. (Anexo A) -

Atentamente,

Y

v '
Lic. Juan Carlos Rodriguez Viguez, Gerente Centro Servicios Financieros 'Alajue_la
g’ MBA. Carlos Mario Alpizar Hidalgo, Director Direccién Regional Norte '
~  Unidad Técnica de Evaluacion de la Gestién ST
Archivo _

‘men * asg ' R _ S Informacién uso interno del BPDC.

Teléfono: 2211.79-54 Apartado: 10190-1000 San José, CostaRica
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NUESTRO COMPROMISC

Agencia Barrio San José

26 de Noviembre 2013
ABSJA-1691-2013

Lic. Mario Jiménez Gonzalez, Jefe
Contraloria de Servicios

Estimado sefior:

En atencién a Minuta ACS-2841-2013 con fecha 19/11/2013 le informo las acciones tomadas
para acatar las recomendaciones del informe de evaluacion efectuado:

1. Serealiz6 reunién el 20/11/2013 a las 8 a.m. donde se tomaron los siguientes acuerdos:

* Se hace un recordatorio de que el Manual de normas y Atencién de Servicio al
Cliente es de acatamiento diario y obligatorio.

¢ Se insta al personal a corregir en forma inmediata los incumplimientos
detectados en la evaluacion efectuada por la contraloria de servicios a saber: -
Mejorar la atencién de las llamadas telefénicas y por ende del servicio al cliente,
de acuerde a lo que se establece en el articulo 10, -Corregir la forma de
vestimenta para adaptarlo a lo establecido en el articulo 14- Velar para que se
cumpla el procedimienfo de “Entrega y control de formularios de inconformidades
y sugerencia”.

2. Como parte de la implementacion de la medidas correctivas de la autoevaluacién
comunicada mediante oficio ACS-1468-13 del 14/06/13 se realizaran en enero 2014
sesiones de trabajo donde cada funcionario exponga un capitulo del Manual de Normas
de Atencion y Servicio al cliente para practicar e interiorizar apropiadamente los
conocimientos y metodologias establecidos en dicho manual.

3. Se coordinara ademas, en enero 2014 con la Direccion de Capital Humano, para que nos
colaboren con la implementacién de un taller para reforzar el concepto.

Por ofra parte, se adjuntan las minutas de las sesiones de trabajo efectuadas a inicios del
presente afio , especificamente en las siguientes fechas 22 y 29 de enero, 25,19 y 26 de febrero
y 5 de marzo , en donde cada funcionario expuso un capitulo del Manual de Normas de Atencién
y Servicio al cliente como parte del seguimiento del informe SCS-1421-2012, ademés se adjunta
copia de la circular con fecha 16 de enero 2013 mediante ia cual se recuerdan aspectos de
acatamiento obligatorio y como primer punto se menciona : “ Estricto cumplimiento del Manual de
Normas de Atencion Y Servicio al Cliente” y se recuerda que dado que no tienen uniforme deben
acatar estrictamente lo establecido en el Capitulo IV * Imagen sobre forma correcta de vestir”.

Atentamente,
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