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Presentacion

En cumplimiento a lo estipulado en la directriz dictada por la Contraloria General de
la Republica No. D-1-2005-CO-DFOE (Directrices que deben observar los funcionarios
obligados a presentar Informe Final de su Gestion, segun lo dispuesto el articulo 12
de Ley de General de Control Interno), me permito presentar el informe de mi gestion
como Jefatura del BP TOTAL DE HEREDIA, del periodo comprendido del 01 de enero
del 2016 al 31 de setiembre del 2020.

Resultados de la gestion

El presente informe presenta un resumen ejecutivo de los aspectos mas relevantes de la gestién
que realice como jefatura del BP TOTAL DE HEREDIA, tiene como propdsito realizar la rendicion
de cuentas de los resultados obtenidos en el cumplimiento de las funciones bajo mi
responsabilidad durante el periodo citado. Mismo que se remite a mi jefatura superior, Sefior
M.B.A Benjamin Garcia Vargas, jefe de la Direccion Regional Oeste, M.B.A. Graciela Vargas
Castillo, directora Direccion de Capital Humano, y a la M.B.A. Ana Lorena Marin Vargas quien
asume el cargo de jefatura del BP TOTAL DE HEREDIA a partir del 02 de setiembre del 2020.

Labor Sustantiva Institucional

El BP TOTAL de Heredia, tiene a su cargo 8 agencias adscritas las cuales son San Antonio de
Belén, Real Cariari, San Francisco de Heredia, Los Angeles, Santa Barbara, Plaza Heredia,
Paseo Las Flores y Santo Domingo.

El BP TOTAL DE HEREDIA con sus oficinas adscritas, presento los siguientes resultados para
los periodos bajo mi responsabilidad:

e PERIODO 2016

Los resultados para el periodo finalizado al 31 de diciembre fueron los siguientes:

Cnrte ] Carte ra Blenes Ahorro Ahorro . Programad
OFICINAS COMERCIALES = Ch_N.r.nJ. ““HN

AG MALL REAL CARIARI

AG MALL PASEO DE LAS FLORES
BPT HEREDIA

AG BELEN

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG LOS ANGELES

AG PLAZA HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA
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Segun el cuadro adjunto los resultados generales fueron muy satisfactorios, se trabajé con un
esquema de Trabajo en Equipo, creando sinergia entre las oficinas y asi permear dichas acciones
en los resultados generales de todas las adscritas.

ElI BP Total Herediay las oficinas adscritas, presentaron un crecimiento exponencial en la mayoria
de sus metas, logrando de esa forma las metas asignadas.

En este periodo se implementd, a nivel nacional, el nuevo modelo de Servicio al Cliente, esto
abarco al BP Total de Heredia y todas las oficinas adscritas.

El resto de los indicadores, relacionados con temas de Oficialia de cumplimiento, informe de
auditoria y servicio al cliente, se lograron cumplir para el periodo 2016, en cuanto al riesgo
Operativo propiamente del BP Total Heredia, es importante indicar que se logro llevar a las
oficinas de un resultado deficiente a un resultado satisfactorio, esto se implementando grandes
cambios en la cultura del equipo.

e PERIODO 2017

Los resultados para el periodo finalizado al 31 de diciembre fueron los siguientes:

Ahi a
OFICINAS COMERCIALES . OHE Programados Cta_Naranja

Voluntario

AG MALL REAL CARIARI
AG PLAZA HEREDIA 71%
AG STO DOMINGO HEREDIA

AG MALL PASEO DE LAS FLORES
AG LOS ANGELES

AG BELEN

BPT HEREDIA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA

OFICINAS COMERCIALES KIDS 02 ECO CREDITO EIENES PIGNORACION Seguros
ADJUDICADOS
AG MALL REAL CARIARI 2%
AG PLAZA HEREDIA
AG STO DOMINGO HEREDIA
AG MALL PASEQ DE LAS FLORES
AG LOS ANGELES
AG BELEN
BPT HEREDIA
AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA

En este periodo los resultados del BP Total y adcrita, fueron en términos generales aceptables,
algunas metas se vieron afectados, tal como fue Cartera Financiera, Ahorro Voluntario, pago de
salarios, que vieron afectado el cumplimiento de la meta.

El resto de los indicadores, relacionados con temas de Oficialia de cumplimiento, riesgo operativo,
informe de auditoria y servicio al cliente, se lograron cumplir para el periodo 2017.
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e .PERIODO 2018

Los resultados para el periodo finalizado al 31 de diciembre fueron los siguientes:

Cart Cart ah Ah BIENES
OFICINAS COMERCIALES S . SRe SRS * | Plan_Naranja | Cta_Naranja
Financiera Social Plazo Voluntario ADJUDICADOS
26% 75%
78%

AG MALL REAL CARIARI
AG LOS ANGELES

AG BELEN

BPT HEREDIA

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA
AG MALL PASEO DE LAS FLORES
AG PLAZA HEREDIA

AG MALL REAL CARIARI
AG LOS ANGELES

AG BELEN

BPT HEREDIA

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA
AG MALL PASEQ DE LAS FLORES
AG PLAZA HEREDIA

En este periodo, los resultados son muy satisfactorios, acordes con las estrategias y planes de
accion implementadas, dentro de ellas, la estrategia “hormiga. Asi como mantener la penetracion
en mercados locales y apoyandonos en las organizaciones sociales.

El resto de los indicadores, relacionados con temas de Oficialia de cumplimiento, riesgo operativo,
informe de auditoria y servicio al cliente, se lograron cumplir para el periodo 2018.

e PERIODO 2019

Los resultados para el periodo finalizado al 31 de diciembre fueron los siguientes:

Cart Cart Ah ] :
OFICINAS COMERCIALES S S o Plan_Naranja | Cta_Naranja
Financiera Social Voluntario = -

AG BELEN

AG MALL PASEQ DE LAS FLORES
BPT HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG MALL REAL CARIARI

AG PLAZA HEREDIA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA
AG LOS ANGELES
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OFICINAS COMERCIALES “ e

| aG BELEN 843
AG MALL PASEQ DE LAS FLORES 82%
BPT HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG MALL REAL CARIARI

AG PLAZA HEREDIA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA
AG LOS ANGELES

En este periodo, los resultados de cartera financiera y social, en términos general del BP y
adscritas fueron satisfactorios.

El resto de los indicadores, relacionados con temas de Oficialia de cumplimiento, riesgo operativo,
informe de auditoria y servicio al cliente, se lograron cumplir para el periodo 2019.

e PERIODO 2020.

Debido a la llegada de la pandemia por COVID 19, sus efectos no solo de salud sino econémicos,
han impacto negativamente en los resultados de las metas del periodo actual.

Las medidas implementadas para evitar el contagio han afectado las diferentes estrategias de
salon y actividades fuera con nuestros diferentes socios comerciales. Asi mismo se cumplié con
la estrategia de la Banca de Personas en cuanto a direccionar el 100% de la fuerza de ventas a
la atencion de los clientes que presentan problemas para el pago de sus operaciones.

No obstante, lo sefialado, se continla ofreciendo nuestros productos y servicios para el
cumplimiento de las metas:

Para el 31 de agosto 2020 estos son los datos de la gestion:

Cartera Ahorro CUENTAS

OHEIRAS COMEREIALES Financiera Voluntario CORRIENTES

Plan_Naranja Cta_Naranja

BPT HEREDIA

AG BELEN

AG MALL PASEO DE LAS FLORES

AG PLAZA HEREDIA

AG SANTA BARBARA

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA

AG LOS ANGELES

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG MALL REAL CARIARI
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CLIENTES SEGUROS PLANES PLANES
NUEVOS AUTOEXPEDIBLES VOLUNTARIOS  OBLIGATORIOS

Bienes_Adjudica
dos

OFICINAS COMERCIALES

QPIGNORACION M PIGNORACION

BPT HEREDIA

AG BELEN

AG MALL PASEO DE LAS FLORES

AG PLAZA HEREDIA

I

AG SANTA BARBARA 75!

AG SAN FRANCISCO DE HEREDIA

%

AG LOS ANGELES

AG STO DOMINGO HEREDIA

AG MALL REAL CARIARI

Se espera ajustes en metas y proceso de evaluacion, bajo las nuevas condiciones. Acciones que
se ejecutaran en el presente mes de setiembre y/o proximos, lo cual conlleva a ajustes
individuales y estrategias implementadas.

Adicionalmente para esto Ultimos meses, luego del mes de marzo, nos hemos abocado a las
estrategias relacionadas con la afectacion de nuestros clientes, por la pandemia, con lo cual se
pretende llevar un alivio financiero, especialmente a nuestros clientes de crédito. Aun asi, algunas
metas ya se encuentran cumplidas al 100%.

Actualmente se trabajo sobre bases prioritarias de recuperacion de cartera de clientes afectados
por los efectos de la pandemia y que requieren un alivio financiero.

Cambios en el entorno

En cuanto a este apartado, se han presentado cambios en el disefio de productos y Servicios
ofrecidos por el Banco, su mercadeo y promocién, lo que da como resultado la generacién de
nuevas estrategias de venta proactivas para atender las necesidades de los clientes, tales como
BP Salario por cuenta propia, Conexion BP, Puntos BP y Vivienda Comunitaria.

La emergencia mundial ha venido a impactar la forma de hacer negocio y hacer un
replanteamiento de estrategias para mantener los indicadores lo mas estables posibles, dicha
situacion ha implicado reducir las estrategias proactivas y cuidar la calidad de la cartera-

Por tanto, las actividades cémo charlas de finanzas sanas, reuniones etc, en su mayoria se han
transformado a comunicaciones electrénicas y por medio digitales, asi como videoconferencia,
dejando de lado las estrategias normales de visita presencial.
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Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

En cuanto a la autoevaluacion y Riesgo operativo del sistema de control interno institucional,
durante mi gestién la oficina, siempre se mantuvo en un nivel de riesgo aceptable, segun las
normas institucionales. Se detalla las Gltimas dos calificaciones:

2019 8% NOTA MAXIMA DE RIESGO 6%
2020 5% NOTA MAXIMA DE RIESGO 4%

La nota debe ser menor a la maxima para lograr una nota eficiente.

Estos resultados se logran al esfuerzo en materia, de concientizacion y control de las diferentes
labores, que se consideran en la evaluacion.

Acciones sobre el Control Interno

El tema de control interno ha sido una tarea relevante, donde no se solo se evidencia a través del
resultado, factores como capacitacion del personal, control de las tareas, sino el trabajo fuerte en
tema de cultura de control interno, que hace posible, los resultados satisfactorios obtenidos.

Para este periodo 2020, el porcentaje de aceptacion fue modificado a un 5%, siendo que nuestro
resultado fue debajo del indicador, un 4%.

Se han implementado los informes de seguimiento y matrices de mejora, las cuales se encuentran
atendidos en un 100%.

Principales Logros

Principales logros alcanzados durante su gestién de conformidad con la planificacién institucional
o de la unidad, segun corresponda.

Dentro de los principales logros en el periodo sefialado se indica:

v"  Resultados satisfactorios de Control de Riesgo operativo, acordes a las metas institucionales.
v" Atencién en tiempo de los diferentes informes y planes de accién para mejorar del desempefio.

v'  Establecer estrategias para lograr los resultados de las metas, mediante un trabajo paralelo de
trabajo en equipo tanto del BP Total y adscritas.

v" Negociacién para la atencién y mantenimiento de los cajeros automaticos los cuales eran atendidos
por el BP Total, San Antonio de Belén, San Francisco de Heredia, Los Angeles y Santa Barbara,

— T
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esto representaba una carga de trabajo importante tanto las oficinas que le afectaban el servicio al
cliente, teniendo que asignar colaboradores para dicha gestion. La misma fue asumida en su
totalidad por el Subproceso de Cajeros Automaticos.

v' Lograr el Galardén de Bandera Azul

v/ Para este periodo en ocasién a la pandemia, se ha logrado reinventarnos con el tema de
actividades virtuales y otras acciones, que han permitido seguir ofreciendo los diferentes productos
y/o servicios de la institucion.

v' Lograr atender con eficiencia, las tareas relacionadas con la atencion de clientes que requieren
aplicar los beneficios del plan solidario, por la afectacion de la Pandemia de Covid-19.

v" Desde el 2018 se inici6 una labor liderada por esta gerencia de penetracion de las principales
empresas de las zonas francas de la provincia, logrando posicionar al Banco en empresas claves
y que han contribuido al logro de los resultados. Con dicha estrategia se logré firmar pagos de
salarios, convenios de deduccién de planillas, charlas de finanzas sanas etc.

v' Paralelo a esto, se logré estrechar relaciones con las principales empresas publicas de la provincia,
asi como lograr negocios con las 9 municipalidades del cantén, los cuales son atendidos por cada
una de las oficinas.

v' Adicionalmente se realiz6 una sinergia con el Sector Comunal y Dinadeco, dando como resultado,
acercar el Banco Popular a las comunidades.

v" Dotar a los cantones de San Isidro de Heredia, Barva y San Pablo, de Cajeros automaticos,
posicionando al Banco Popular y con ellos tener presencia en todos los cantones de la provincia.

Proyectos mas relevantes

En cuanto al estado de los proyectos mas relevantes en el &mbito institucional o del BP Total de
Heredia, pendientes de concluir y/o seguimiento, procedo a detallar:

e Fortalecer el proyecto de UPI-HEREDIA, el cual consiste en la centralizacién de los
analistas y ejecutivos para la atencion de todas las estrategias, incluyendo la atencion de
la base de clientes inscritos en el plan solidario. Dicha estrategia nos ha permitido tener
una estandarizacion del conocimiento, asi como un control de tiempos de respuesta, asi
mismo nos permitié apoyar a algunas oficinas que tenian problemas de personal para la
atencion de casos.

e Lograr una cultura de equipo y respeto entre el BP Total y adscritas, lo cual ha favorecido
el servicio al cliente, ya que, para este, es indiferente en cual de las 9 oficinas es atendido.

o Dar seguimiento a las estrategias instruidas por los niveles superiores.

e Dar seguimiento al programa de galardén de Bandera Azul, el cual se debe de mantener
las gestiones para mantener dicho galardén.

eSS W NS
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e Seguimientos a diferentes negociaciones que se encuentran en proceso con algunas
empresas e instituciones, asi como colocacién de Cajeros automaticos.

e Se realizaron las gestiones para lograr la remodelacion del BP Total Heredia, no obstante,
dicho proyecto fue replanteado por la gerencia General por el costo. Se realizé una
propuesta mas econémica para dejar la actual oficina Unicamente para atencién al publico
y lograr su remodelacion de acuerdo a los estdndares del Banco, asi como trasladar al
personal operativo en otros espacios, dicha propuesta, se encuentra en analisis.

Administracion de Recursos Financieros

En cuanto a la administracion de los recursos financieros asignados durante su gestion del Bp
Total Heredia, los mismos fueron administrados de manera clara y trasparente, en apego a las
normas institucionales, de acuerdo con los planes establecidos y en consecuencias con las
directrices de reduccion del gasto

Durante mi gestién, se aplicé los programas del modelo 360, los cual me permitié administrar
eficientemente los recursos asignados, impactando igualmente en tema de costos y resultados
financieros. Antes de la Pandemia, el BP Total era la 3 oficina a nivel nacional por su aporte en
utilidades, esto producto de la gestion tanto en bases de datos, cémo de atencion a la estrategia
de calle.

El programa de bandera Azul, contribuyo en aspectos como la disminucién en el consumo en
varios aspectos, como son: Electricidad, Papel, Agua, Combustible (se realiz6 la gestién para
cambiar el vehiculo por uno mas econémico).

El BP Total mantiene indicadores de margen de intermediacién y utilidades dentro de los rangos
generales de la institucién.

Sugerencias

Con el fin de mantener la buena marcha del BP Total de Heredia y las oficinas adscritas, se
recomienda:

v Fortalecer las gestiones de apoyo, en capacitaciéon, empoderamiento en el personal y
motivacionales, para fortalecer el desempefio del equipo de trabajo,

v' Mantener el grado de control sobre todas las tareas y gestiones, relacionadas con el
cumplimiento de la LEY 8204 y anexos.

v Seguir fortaleciendo las estrategias y relaciones con la comunidad y las organizaciones
sociales, con la finalidad de ofrecer los servicios y productos del Banco, ademas del
acompafiamiento en aspectos de asesoria y apoyo social.

S R NS
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v Vigilar el cumplimiento de las normas de Control, de cara a los procedimientos y procesos
de Servicio al Cliente, con el fin de mantener excelentes indicadores.

Observaciones

No hay observaciones.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica
En cuanto al cumplimiento de las disposiciones que durante su gestion le hubiera girado la

Contraloria General de la Republica, se indica que no se han recibido gestién alguna, por lo que
en esta aportado no se encuentran pendientes.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo
En cuanto al cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que durante su gestion le

hubiera girado algun 6rgano de control externo, se indica que no se han recibido gestion alguna,
por lo que en esta aportado no se encuentran pendientes.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

En cuanto al cumplimiento de las recomendaciones que durante su gestion le hubiera formulado
la Auditoria Interna, se indica que no se han recibido gestién alguna, por lo que en esta aportado
no se encuentran pendientes.

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

En cuanto a este rublo, los contratos de servicios, estan a cargo de otras dependencias del Banco,
por lo que no hay ningun estado pendiente.

] | 1()



Borico
opulor

INFORME FINAL DE GESTION

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Publico

El suscrito conoce que la informacion 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.



