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La informacion contenida en este documento es de Uso Pdblico y puede para darse a conocer
al publico en general a través de canales aprobados por el Conglomerado Banco Popular,
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Presentacion

En atencidn a la normativa vigente, procedera a detallar los aspectos principales de Ia gestion
realizada entre febrero de 2014 y diciembre de 2018. Se realizard una presentacién de los
aspectos mas relevantes a nivel de la gestion de negocios y de control interno del BP Total
Goicoechea y sus agencias adscritas, Agencia de Coronado, Agencia del Alto de Guadalupe,
Agencia Mall San Pedro (hasta diciembre 2017) y Agencia de Sabanilla ( a partir de febrero de

2018).

Es importante también sefialar que se consideraran aspectos a nivel de normativas internas vy
externas, asi como las diferentes estrategias de negocios desarrolladas durante Ia gestién.

Resultados de la gestion
Labor Sustantiva Institucional

Durante los 5 afios de gestion, las oficinas a cargo realizaron esfuerzos importantes con el fin de
cumplir las metas institucionales a nivel de negocios, para elio, se desarrollaron diferentes
esquemas de atencion a los clientes lo cual se implementd, mediante la aplicacion de las
estrategias definidas por el banco a nivel de recuperacion, retencion, integracién y atraccion.

Es importante sefialar que al personal se le asigno metas en ventas considerando para ello el
potencial de los canales con los que cuenta la oficina, desarrollando unidades de ventas
especializadas a nivel de base de datos y de gestién en las empresas. Debe destacarse la labor
en las plataformas de servicios donde se realizo un esfuerzo sostenido durante estos 5 afios para
desarrollar en el personal capacidades para vender productos financieros.

Por otra parte, se realizaron gestiones constantes (charlas, capacitaciones), con el fin de mejorar
los conocimientos del personal con respecto a la aplicacién de la normativa “Conozca a su
Cliente” o ley 8204. Cabe destacar que en este aspecto se dio especial énfasis a la aplicacion de
esta normativa, ello considerando, las afectaciones institucionales a las cuales el banco se podria

ver expuesto ante un incumplimiento.

Otro aspecto a destacar es la labor en forma conjunta con las sociedades del banco
(especialmente Popular seguros y la Operadora de pensiones), ello con el fin de vincular mediante
estos productos financieros a los clientes, buscando generar la maxima rentabilidad posible. De
Igual forma, se trabajé con el personal de las sociedades para capacitar al personal y desarrollar
estrategias de ventas que ayudaran a colocar los productos.

Con respecto al servicio al cliente se trabajo en el titimo afic en la implementacion del Modelo
GEC (Gerente de Experiencia al Cliente), sin embargo, es importante sefialar que a mediados del
afio 2018, el titular del puesto renuncio, por lo cual, se procedio a poner la plaza a concurso, sin
embargo a |a fecha a sido posible realizar el nombramiento, es por ello, que se debié asignar a
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una funcionaria de la plataforma la cual se ha tenido que ir capacitando. Este es un aspecto que
se debe poner especial atencion para mejorar la calidad del servicio.

En funcion de la experiencia generada en la atencidn de clientes, se implementd un moedelo de
gestion de clientes empresariales, mediante el cual se ofrecié servicios personalizados a las
empresas, para el desarrollo de productos y servicios tales, como: Pagina Web, Ctas. Corrientes,
Pago de Salarios, atencion de consultas, actualizacién de politicas y gestion de vinculacion.

Se procuré mejorar el control interno a nivel de todas las oficinas, seglin las evaluaciones
realizadas implementando planes de frabajo, sin embargo, hay Agencias que se debe reforzar
este tema, para mejorar en este aspecto. Es importante, resaitar que se debe aprovechar el
conocimiento generado en el BP para apoyar a las agencias, sin embargo, es claro que el modelo
de gestién de las agencias se debe revisar con el fin de redimensionar su tamafio y la gestidn
que se puede desarroliar en forma eficiente.

Desde el punto de vista de rentabilidad, el Bp Total se consolido en la generacion de utilidades
para el Banco, aun asumiendo la Agencia de Sabanilla, la cual, va a cumplir dos afios de
existencia. Cabe destacar el gran esfuerzo realizado por el personal de esta agencia, con el fin
de lograr el equilibrio financiero, de continuar con esta tendencia es de esperar que este afio se
logre ese equilibric y en un corto plazo este generando utilidades.

Por otra parte se debe destacar que durante el periodo de gestion es |a apertura la Agencia de
Sabanilla, la cual gracias al esfuerzo del personal, ha generado resultados muy satisfactorios,
especialmente a nivel de incremento de la cartera financiera, elio sin dejar de lado el esfuerzo en
temas de captacién y generacién de nuevos negocios, situacion que resuita muy positiva.

Finalmente quiero destacar, el esfuerzo realizado por todas fa oficinas, con el fin de alcanzar las
metas a nivel de “gestién de cobro” donde de acuerdo a las estrategias definidas, se gestioné con
los clientes en condiciones de atraso, es importante sefialar que para finales del afio 2017 y 218,
la administracion del Banco solicito dar especial énfasis a la gestion.

Cambios en el entorno.

Durante la gestién, la normativa vigente sufrié cambios menores a nivel de SUGEF (crédito y
calificacién de clientes), "Conozca a su cliente”, los cuales fueron atendidos segun se fueron
presentando.

Estado de la autoevaluacioén y Riesgo Operativo.

Durante el periodo de gestion se atendieron todas la recomendaciones (se lleva un archivo con
las mismas y su atencion), para fortalecer el Control interno, para el ditimo periodo (li Semestre
2018), la calificacién obtenida a nivel de todas la oficinas mejoro, tal y como se puede obhservar
en el cuadro a continuacion.
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SiAfiofSemestra’ -0 20161 Semestre 155 2016 Semestra 7 2017 1 Semestre - 2017 - Semestre 12018 | Semestre 5201811 Semestre |

‘Agencia Coronado — 6% L % ol B% L B%_ L ADR
‘Agencia Sabanilia 5% 2% 14% % i
‘Agencia Bl Altode Guadalupe & 9% : &% 8% i 4% L 1% 7™
‘Agencia Mall $an Pedro : 7% 8% 6% 5%

‘BP Tota! Goicoechea 8% 5% 5% 8% 13% 2%

Acciones sobre el Control Interno

Se aplicaron las recomendaciones remitidas por el area correspondiente (se lleva un archivo con
las mismas y su atencion), obteniendo resultados satisfactorios, sin embargo, se debe prestar
atencién a la Agencia del Alto de Guadalupe, la cual cerro en forma positiva pero existe
oportunidades de mejora que se deben aprovechar.

... Control Interno

£720164. Semestres 2016 [ Samestre 1 20171 Semestre- 20171 Semestre-: - 2018: Semestre <7 201810 Semestre

E_ CEEUiARo fSemestre

Agencia Coronado 5% { 6% 7% 1o : A0%
AgenclaSabanita ¢ L LS. X b om0 1%
.Agencia E] Alto de Guadalupe 6% 5% 9% 3% 10% ' 6% '
‘agencia Mall San Pedro 6% 9% 4% % i :
‘BP Total Goicoechea 6% 4% 5% % 11% : 2% i

Acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de control
interno institucional o de la unidad, al menos durante el ultimo afio, segun corresponda al jerarca

o titular subordinado.

Principales Logros

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

Como parte de los logros obtenidos durante estos afios de gestion, se pueden enumerar los
siguientes:

1. Se consolido una cultura de ventas a nivel del BP Total y de todas las Agencias, ello en
concordancia con las politicas institucionaies de lograr la venta de productos y servicios
del Banco (Crédito, Tarjetas Visa y débito, asi como Planes Naranja, Ctas Naranja). Anexo

1.

2. De igual forma, se logro implementar la gestion a nivel del grupo: seguros autoexpedibies,
pensiones e inversiones a nivel del puesto de bolsa.
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3. Se implemento el Modelo Gec (Gerente Experiencia al Cliente), segtin las politicas
institucionales.

4. Se desarrollo un modelo de atencion de clientes empresariales el cual ha funcionado en
forma exitosa, generando una masa interesante de clientes empresariales. Anexo 2.

5. Se logro mejorar en forma importante el control interno generando un resultado muy
satisfactorio.

5. Todas las oficinas han cumplido en forma satisfactoria los requerimientos normativos de
la Ley 8204.

7. Se incrementaron los ingresos financieros y se entrega una oficina generando utilidades.

8. Se apertura en forma exitosa la Agencia de Sabanilla.

Proyectos mas relevantes

1. Se debe revisar el Modelo Gerente experiencia al cliente en funcién de fa calificacion
obtenida mediante el informe de cliente incognito. Segun oficio DGEC-604-2018.

2. Queda pendiente:

a. La entrega y puesta en funcionamiento del Pago Automatico de Salarios de la
empresa Mugui. S.A. En este caso, solo resta la autorizacion de la empresa para
la entrega de las tarjetas de déhito.

b. Laimplementacion del Pago de Salarios en la empresa Roble Alto.

Administracion de Recursos Financieros

Durante el periodo se utilizo los presupuestos asignados segun la normativa vigente, realizando
las justificaciones requeridas segun el uso realizado.

Sugerencias

1. Dar seguimiento a la Unidad Empresarial con el fin de fortalecerla.

2. Apoyar a las Agencias en la gestion del control interno, mediante visitas y seguimiento de
la subgerencia del Bp Total Goicoechea.
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3. Dar seguimiento al nombramiento del Gerente de Experiencia al cliente y promover el
funcionamiento del modelo.

4. Finiquitar la implementacion del PAS de la empresa MUGUI. S.A.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Repiiblica

No existen pendientes a la fecha. Lo solicitadeo al Banco y a modo personal esta atendido.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por érgano de control externo

No hay pendientes.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

No hay pendientes.
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Anexo 1.
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Resumen Gestion de metas del Negocio.
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Anexo 2.
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i

P L) 0 , OQNABRE A o A
Rioica P

Débilos y Depbsitas Awomiticos 3002117485 |ASCCIACION SOUDARISTA DE EMPLEADOS DE MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA PREVENCIGN Y SOCORRO MUTUD 25/04/ 2016

Débftes y Depéslios Autemi tcos 3002015947 |ASOCIACION SOLIDARISTA DE EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA 20/04/2016
Dieducridn pos Flanilfas de Cuctas de Créditas con el BPDC 3014042051 |[MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA 12/04/2016
PAS 3014042051 [MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA 12/04/2016

Deduceldn por Planflias de Cuoms de Crédites con el BADC 3002051836 {COMITE CANTONAL DE DEFORTES ¥ RECREACION DE GOICOECHEA 16/05/2016
PAS 3002061836 JCOMITE CANTONAL DE DEPORTES ¥ RECREACION DE GOICOECHEA 16/05/ 2016

Deducclén par Planiltas de Cuctes de Lridiies con el BFBL 3101163808 | TAREI CONSTRUCCIONES 5.A. 09/07/2006
PAS 3103363808 |TAREI CONSTRUCCIONES S.A. 04/07/2015

Deduceisn por fanillas da Cuotas de Créditos con el BPDC 3101163446 |ADMINISTRACIONES DOS MIL S.A. 14/07/2016
PAS 3101163446 |ADMINISTRACIONES DOS MILS.A. 0467/ 2016

Deducctdn por Planflas de Custzs de Créditos con el BPOC 3103711427 {DETRIBUIDORA LOPEZ MDARA 5.A. 23106/ 2016
285 3101131427 ;DISTRIBUIDORA LOPEZ MDRA S.A. 23/06/2016

Deducclén par Planllas da Cuots de Créditos con ef BPDE 3102038255 |5CCIEDAD PERIODISTICA EXTRA LIMITADA 20/07/2016
PAS 3102038255 |SOCIEBAD PERIDDISTICA EXTRA LUMITADA 20/07/2016

Deduceién pos Planilias de Cuotas #2 Créditos con €] BPOC 3101347117 |SISTEMA NACIONAL DE RADIO ¥ TELEVISION S.A. 02/09/2016
PAS 3101347117 [5I5TEMA NACIDNAL DE RADIO Y TELEVISION S.A. 02/09/2016

Dedurcitn por Plandas de Cuotss e Craditos con el BPCC 3101621641 |GRALP INSEFRO S.A. 03/10/2015
PAS 3101621641 {GAOUP INSEPRO S.A. 03/10/2016

Deducelén por Planifas de Cugtas de Cra<itor con ef 8PBC 3007357237 {FEDERACISN METROPOLITANA DE MUKICIPALIDACES DE SAN JOSE 067/10/2016
PAS 3007367237 |FEDERACISN METROPGUTANA DE MUNICIPALIDARES DE SAN JOSE 07/10/2016

PAS 3011656553 |SINDICATO DE TRABAAGORES PETROLERDS, QUIMICUS Y AFINES 10710/ 2016

Deduccidn por 2lanilias de Cuotas de Crédiles con el BPIC 3007071638 | CAJA OF PRESTAMOS ¥ DESCUENTOS DE LDS EMPLEADOS DEL PODER JUDICIAL 03/16/2016
PAS 3007671638 | CAJA DE PRESTAMOS Y DESCUENTOS DE L0S EMPLEADOS DEL PODER JUDICIAL 03/10/2016

PAS 3101421963 {SISTEMA EDUCATIVO WALT WHITMAN 5.A. 13/10/2016

Deduttldn por Piantias de Custas dz Criditys con ! BPOC 3007051871 :CONSEIO NACIONAL DE CODPERATIVAS 26/10/ 2016
Beductifn por Planlllas de Cuotas dz Crédites con e BPDC 2005101757 |FUNDACION DE LA URIVERSIDAD DE COSTA AICA PARA LA INVESTIGACION 26/10/ 2016
PAS 3005101757 |FUNDACGION DE LA UNIVERSIDAD DE COSTA RICA PARA LA INVESTIGACION 26/10/2016

Deduccidn por Planliias de Cyotas da Crédiios on ef EPDC 3006118658 |FUNDACION PRC ZOCLOGICO 25/10/2016
[ 3006118658 [FUNDACION PROD 200W0GICO 25/10/2016

Dabitos ¥ Depdsitns Avtomiticos 3002267073 [ASOCIACION SCLIDARISTA DE SERVIDORES JUDICIALES 27/10/2036

Deduccién por Planties de Cutas te Crbditos con el BPDC 4000042151 |[UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA 26/16/2016
PAS 4n000452151 JUNIVERSHDAD ESTATAL A DISTANCIA 26{10/2016

Deduecian por Plantias de Cuotas ge Créditos con el BPOC 3007045437 |CONSEID NACIONAL DE RECTORES 14/10/2016
PAS 3007045437 [CONSEIO NACIONAL DE RECTCRES 14/19/2016

Deduccidn por Pianiitas de Cudtes da Créditos con el BROC 3101675816 |EVICERTIA CENTRO AMERICA Y CARIBE 5.A. 01/11/32016
Deduccidn por Planilias de Cuotas de Créditos con ¢l BPOC 3101593136 |PARK INH 5.4, 01/11/2016
Deduccldn por Pianiilas de Cuotas da Créditos con &l APIC 3004214062 | COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES SAN GABRIEL R.L 06/02/20817
FAS 3004214062 {COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES SAN GABRIEL R.L 05/62/2017

Beductin por Planflas de Custas da Cridites con ef APDC 3101126585 [SERIGRAFICOS SURETKA S.A. 12/02/2927
PAS 3101126685 |SERIGRAFICOS SURETKA S.A. 12/02/2017

Deduceidn por Flanllias de Cuotas de Crédites con ef BPOC 3101168297 |GESTIONADORA DE CREDIFO DE S 5.A, 91/03/2017
PAS 3101586604 |IUCEDELGA 5.A. 30/03/2017

[educeltn por Planlllas de Cuotes 88 Créditos con el BPOC 2007625386 |FONDD DE AHORRO, PRESTAMO, VIVENDA, RECREACICH Y GARANTIA DE LOS TRABAJIORES DE AECOPE 01/08/2017
Deducelén por Panillas de Cuotas s Créditos ton el BPOC 3002117485 |[ASOCIACION SOLIDARISTA DE EMPLEADOS DE MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA PREVENCION Y SOCORRG MUTUO 20/19/ 2017
PAS 3002117485 |ASOCIAGION SOUDARISTA DE EMPLEADOS DE MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA PREVENCION Y SOCORRD MUTUD 20/10/ 2017

Deduecién par Planflizs d= Cuctas de Crédites con el BROC 3103005212 [£OCA COLA FEMSA DE COSTA RICA 5.A 06/11/2017
FAS 3101005212 [£0CA COLA FEMSA DE COSTA RICA 5.4 05/11/2017

PAS 3102256752 |AGENCIA DE VIAJES SERCA IMITADA 14/12/2017

Deduccion por flanilies de Cuatas de £rdditos con el BPOC 3301359746 | INDUSTRIAS CARNICAS MONTERREY DE COSTA RICA 5.4, 23/02/2018
PAS 101365746 (INDUSTRIAS CAANICAS MONTERREY DE COSTA RICA 5.A. 23/01/2018

Deduceldn por Flanillas da Cuntas da Créditos con of 8POC 2101602819 JAD JH ROS ML 5.A. 25/01/2018
PAS 3101602619 |SEGURIDAD J H DOS MILS.A. 25/01/2018

PAS 3101424510 |CORPORACICN RMPORTADORA DE VEHICULOS Y AFINES BESA S.A. 23/02/ 2018

Daducciin por Fianflfas de Custss da Créditos con et BPOC 3002045068 |ASOCIACICH ROBLEALTO PRO BIENESTAR DEL NIfiO 26/02/2018
PAS 3002045068 |ASDCIACION ROHLEALTO PRO BIENESTAR DEL NiRO Z6/02{2018

PAS 3102749791 |SURGIR 50CIEDAD DE RESPONSABILIDAD LEMITADA. 28/02{2018

PAS 3102055132 {ENVASES PLASTICOS TERMOFCRMADDS LIMITA 20/05/2018

Daducelén por Planilias de Cuotas de Créditas con el 8PEC 3102055132 |ENVASES PLASTICOS TERMOFCRMADOS UMITA 20/05/2018
Deducelon por Planillas de Cuotas da Crédites con &l BFRC 3101050323 |TRESBO 5.A 24/05/2018
Deduccién por Planfas de Cuntay da Créditos con e) BPIC 3103446308 |REPRESENTACIONES EBSA 5.A. 24/05/2018
Decucclén por Plantitas de Custas da Créditos con ¢f BFDC 3101438219 |OPTICA BUENA ESPFERANZA S.A. 11/07/2018
PAS 3101438219 [OPTICA BUENA ESPERAKZA SA. 11/07/2018

Seduccion por Planillas de Cuctas da Créditos con el ARDC 3101190954 ;CORPORACION ROBIHSA INTERNACIORAL S.A 20/08/2018
PAS 3301190954 JCORPORACION ROBHSA INTERNACIONAL 5.A 20/08/2018

Deducclén por #anillas de Cuotas de Créditos con & APDC 3101094210 |MUEBLES DE OFICINA MUGLI SA Z1/08/2C1B
PAS 3101094210 |MUERLES DE OFICRNA MUGUS SA 24/09/2018

Deducrién por Planfilas da Cuotas de Crédiies con e BPOC 3101754851 |SQUTH CUNIC OPTICAL S.A 04/10/2018
PAS 3101754851 |SOUTH CUNIC OFTICAL S.A 04/10/2018

Deduccién por Planillas da Cucias de Crédltes con el BPOC 3101421963 |SISTEMA EDUCATIVO WALT WHITMAN S.A. 11/10/2018
Deduccidn pos Planiflas da Cuclas de Crédiios con &l BPOC 3101178058 {CENTRO EDUCATIVO CAMPESTRE S.A. 03/10/2018
PAS 3101353012 |INVERSIONES OLEAJES DE COSTA RICA 5.4, 27/12/2012

Deduecién par Planlllas de Cuotas da Crkditas con ¢l BPEC 3101353012 |INVERSIOMES OLEAIES DE SOSTA RICA 5.4, 27/12/2018







