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AGENCIA DE TIBAS

23 de noviembre del 2013
ATIB: 217-2013

Lic. Dannia Villegas Aragén, Directora
Regién Central

Estimada sefiora:

En cumplimiento con el ordenamiento juridica, segun lo dispuesto en la Directriz
No. D-1-2005- CO-DFOE de la Contraloria General de la Repiblica del 24 de
Junio del 2005 publicada en La Gaceta No. 131 del 7 de Julio del 2005, asi como
de las directrices complementarias al informe final de gestién establecido en la Ley
General de Control de Interno, dictada por El Consejo Nacional de Supervision del
Sistema Financiero, mediante Aticule 16 del Acta de la Sesion 534-20085,
celebrada el 27 de octubre del 2005 ¥ publicado en La Gaceta No. 23 del 18 de
Moviembre del 2005, presento formalmente Informe Final de la gestion efectuada
como Jefatura de la Agencia Bancaria de Tibas, durante el periodo comprendido
entre el 1 de julio del 2010 y el 23-11-2012.

1. Presentacién.

Se expone un resumen de los aspectos mas relevantes de la gestidén realizada en el
puesto de Jefatura de la Agencia de Tibas, con el fin de mostrar los resultados
obtenidos en el cumplimiento de las funciones encomendadas durante el periodo
citado.

El informe muestra de manera resumida los principales resultados relacionados con
el negocio bancario, especificamente en aspectos tales como:

1- Colocacion.

2- Morosidad.

3- Captacion.

4- Control intemo

5- Organizacién de la Oficina
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2. Resultados de la Gestién

1. Referencia sobre la labor sustantiva institucional durante el ejercicio de las
funciones:

La Agencia de Tibas inicid labores hace 18 afios, se encuentra adscrita al CSFM, posee
un horario vespertino de lunes a viermes de 12:30 a 8:00 p.m. y los sabados de 81 5a
12:00 mediodia.

Actualmente posee un total de 11 funcionarios, para la prestacidn de los servicios que
posee el Banco, asi como para la atencién de los aspectos de indole administrativo.

Dentro de los principales objetives trazados durante la gestion fue la implementacion da
una sana comunicacion con la Gerencia del CSFM, asl como con los colaboradores de
la Agencia, lo anterior potencit la existencia de eriterios unificados para la aplicacion de
los procedimientos de trabajo y estrategias d& negocios.

Durante los afios de gestion se  evidencio la programacion de reuniones periddicas con
el personal, con el fin de mantener a los funcionarios al tanto de la estrategia  definida
por el Banco, Asimismo se utilizd el canal de cormeo electrénico para retroalimentar  al
personal sobre la estrategia institucional, cambios en los procedimientos de trabajo,
lanzamiento de productos entre otros.

£ continuacion se detallan los resultados de la gestion con corte al mes de noviembre del
2013

Cartera de Crédito al 14-11-2013

Valores
PRODUCTD [T 31f12/2000 AGOSTO NOVIEMBRE CREMES CREACU CUMACL METAKOVIEMERE METADNCIEMBRE CLIM ANLIAL
PERHIFOTC 000,37 LISLAL LEEGE 4156 @31668 LM f1I62E s 20,491%
PERSOINA] a8 6% 5 514ET L0K47 T SR 13NN LR sk 135,48%
SOCAL Cfioss 11320 1387 WM M SEISN flam L L L)
Tetal general (761050 M BSSLI0  GEEd  fmASl  LITAW . rp R P L

Durante el afic 2013 se observa que la Agencia presenta un crecimiento en el saldo de la
cartera financiera: la cual se refleja en el cumplimiento acumulado de la meta anual
asignada en cartera financiera de un 135.48%: para el tema de colocacion de credito
personal con garantia hipotecaria se observa un cumplimiento  del  50,91%,
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adicionalmente la meta anual para la carlera social evidencia un cumplimiento de

5D5.1§%: para un crecimiento total acumulado de #7535 millones de colones, para un
cumplimiento acumuladeo del 124,23% de la meta anual asignada,

Es importante resaltar e aspecio socicecondmico en que se ubica la Oficina, lo cual
genera la necesidad de fortalecer alianzas con ofros canales que permitan el acceso a
deudores de un perfil de ingresos mayer, con el fin de minimizar el impacto que pudiera
generar el hecho de tener concentrada |a cartera de colocacion en clientes con ingresos
comprometidos. En ese sentido sobresale |a alianza con Banca Facil, v la cantidad de
credito que ingresan per referidos especialmente los que poseen garantia hipotecaria.

Un elemento a resaltar dentro del proceso de crecimiento del saldo de cartera, es el tema
de la consolidacion de la Agencia en la colocacidn de créditos con  garanta hipotecaria,
Al mes de junio del afio 2010, la Agencia mantenia un salde de cartera de ¢33.15
millones de colones, no obstante tres afios después se observa un saldo acumulado de
cartera de ¢1.225.06 millones de colones. Dicho logro deriva del conocimiento adquirido
por &l personal de la Agencia y &l proceso de capacitacidn para el andlisis de los créditos,
acompafiado de la implementacion de un modelo de servicio  caracterizado por una
atencidn personalizada de los clientes ¥ la existencia de excelentes tiempos de respuesta.

A la fecha la oficina cuenta con e siguiente inventario de créditos con garantia hipotecaria:
9 casos para una expectativa de giro de  ¢265,361.000.00.

Resultado meta morosidad al 31-10-2013

Valores
Rugitn Respeemable |-|] Msta Afio  Mets Monsual sl Mos Det Cum Mes Meta Acomul Oct Result Acuml Cumpd scum
CENTRAL N I I T oY BI0F%  114MG1M 14538178 7, 9%
Total genaral MMM aBamz  1ai%Te BLOE% 114NN 1aSATT 78, 90%

En cuanto a la calidad de cartera se realizaron esfuerzos importantes para
mantener la estrategia de seguimiento de carera, solicitando para el Ultimo
bimestre del afio un apoyo mas enfocado por parte del CSFM. para la gestion de
operaciones en cobro judicial de mayor cuantia. A la ifecha la Agencia
solamente poses una operacion con garantia hipotecaria que supera la
morosidad mayor a 80 dias, de ahi que se considere gestionar operaciones de
menor cuantia para lograr estabilizar el crecimiento de morosidad, meta que al
31-10-2013 se encuentra cumplida en un 79.10% respecio a la meta anual.
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Adicianalmente se instruye a la analista Rosemary Sandi Chavarria, para que en
coordinacion con la nueva jefatura se  brinde un estricto  seguimiento a la
morosidad de las operaciones con garantia hipotecaria que a la fecha presentan
morosidad mayor a 30 dias.

Durante el Gltimo afio en coordinacidn con el CSFM, se invirtid  tiempo para
capacitar al personal para ofrecer analizar las alternativas existentes para |a
recuperacién de operaciones y tarjetas de crédito morosas.

Captacion de Ahorros al 13-11-2013

A continuacion se muestra el comportamiento del saldo de la cartera de captacion de |a
Oficina al 13-11-2013:

Walores
META_NOVIEMBRE CUMPUMIENTO META ANUAL - CUMPLIMIENTO
SuB-PRODUCTO vl Dic121 Oa-dd  nowld (REMES CREAQU ~ TOTAL CMUMULADO  TOTAL  ANUAL
AHEIRRD A PLATD (77071 E6a2 maLE QIS AT LS B7.35% fLo# £3,75%
AHORROPRCGRAMADCS B3 mipe  g2m1  #5@  41959 [,00% L%
18074 (B5329 (LM fum OO G0 1 10 65,54%
£7.807.04 {2536,20 fL5M09 D IS fLes 8,245 L0 B5,54%

Considerando los datos preliminares al  13-11-2013 el saldo de la cartera de ahorro a
plazo de la Agencia es de ¢8.441.18 millones de colones, con un crecimiento acumulado
de BY7 47 millones de colones para un cumplimiento del 67.35% de la meta acumulada
al mes de noviembre 2013, Es importante mencionar que  dicho saldo no contempla
inversian de ¢300.000.000.00, realizada el dia 19-11-2013, con el cual e logra un
cumplimiento del 94% de la meta asignada.

Observando el cuadro anterior se concluye que el cumplimiento acumulado de la meta
de captacion resulta safisfactorio. Se considera conveniente mantener los esfuerzos
realizados para la implementacion de |a estralegia de ahoro a plazo con el fin de
disminuir &l decrecimientc en el saldo (seguimiento de la cartera activa, llamando a los
clientes gue se les vence el cerificado, llamadas en épocas especiales del afio, sean:
cumpleafos, navidad, o bien algin evento especial, de acuerdo con la culiura del cliente).
Asimismo mantener el involucramiento de ka Agencia en las actividades para clientes BF
Global como desayunos, charlas y ofras actividades en épocas especiales.
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2. Cambios existentes en gl entorno durante el periodo de gestibn que afectar el
quehacer institucional:

Existencia de una competencia agresiva, basada en un lema de lasas de interés tanto
para productos de crédito, asi coma para la negociacion de nuevas inversiones a plazo,

* Generacion de 1oda una estrategia de venta orentada al alto valor percibido por
parte de los clientes, enfocindoze particularmente en la reduccién de tiempos de
respuesta y la atencion personalizada.

= Creacion de la Agencia ubicada en Plaza Lincoln en Moravia, la cual generd una
disminucién de clientes durante |a franja de horario posterior al as 5:00 p.m, asf
como la cancelacion de varias operaciones de crédito comespondientes a lineas
basadas en excelencia de historial crediticio; cancelacién de varias inversiones a
plazo, impactando el crecimiento de |a cartera de crédito y de captacion, un efects
habitual cuando el diente  utiliza los servicios de ofras oficinas de |a zona de
influencia.

+ Se establece que las medidas adopladas por el Banco, en materia de cierre masivo
de cuentas, impactd de manera mportante los saldos de captacion a nivel
general.

3. Estado de la auto evaluacién del sistema de control interno institucional
En cuanto al nivel de Riesgo Operativo, mediante el oficia ANS-97-2012 con fecha 20

de febrero del 2013, se establece que la dftima evaluacion de riesgo de 1a Agencia la
ubica en un nivel de “Excelente” con una calificacion del 5%,

Respecto a las autoevaluaciones de Control Interno que se apegan a la Sugef 24-00 y que
ejecuta la Unidad Técnica de Evaluacion de la Gestian para el periodo:

NIVEL DE
ANO FECHA OFICIO CALIFICACION RIESGO
2013 30/10/2013 ”TEE{;EE‘ 4%, Excelente
2012 20/12/2012 “ng{g?a‘ 2% Excelants

4. Acciones emprendidas para establecer, mantener,

sistema de control interna:

Teléfono  2235-3914, miponzaler@bp. flop
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Se implementa la cultura de atender las recomendaciones generales e informes de la
Auditoria Interna gue se remiten a través de la Direccion Regional Central para
autoevaluaciones a nivel intemo. Ademas de valorar oportunamente los informes de
Contraloria de Servicios y Unidad Técnica,

A la fecha no existen informes pendientes de atencion.

Otra de las acciones emprendidas son reuniones con el personal, ma_mméndum ﬂfu;ins
sobre las medidas a corregir e implementar producto de |a autoevaluaciones de la oficina,
yio aplicaciones de auditoria interna y sus recomendaciongs.

Referente a la Ley 8204, se logrd la implementacién de un archivo digital de expedientes
que permite a la Agencia lener un control 4gil y oportuno para satisfacer las consultas o
documentacién solicitada por parte de la Oficialia de Cumplimbanto.

5-Principales logros alcanzados durante la gestion de conformidad con la
planificacién institucional o de la unidad

5.1 Capacitacién y acompafiamiento del personal para una adecuada prestacion de los
productos y servicios del Banco. Es importante exaltar que al momento de asumir la
jefatura de la Agencia se dio una rotacién del 50% del personal, lo cual generd un
exhaustivo seguimiento por parte del Supervisor y Jefe de |la Agencia para lograr que los
colaboradores superaran exitosamente la curva de aprendizaje sin sacrificar la prestacion
de los senicios.

Se logra un acercamiento con Municipalidad de Tibas, generando un incremento en la
cantidad de clientes de pago de salarios, Inversiones a plazo por un manto superior a los
¢500 millones de colones entre olros.

':n"iSitElS de seguimiento a la Municipalidad de Tibas lo cual permitié tener acceso a
informacién vital para realizar mapeos, contacto con clientes patentados, entre otros,

&n concordancia con la estrategia definida por el Banco.

Mejorar significativamente las calificaciones de riesgo operativo de la Agencia.
Consolidacién de un modelo integral para la prestacion de los servicios del Banco el cual

permitié a la Agencia durante tres afios cansecutivos el logro de las metas fijadas y
alcanzar los niveles de rentabilidad establecidos.

Telétfone 2235-1914, migenzalepidbpficr  Tenas, costada morte de la Municipalidad
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Fomento de la  alianza con loe canales Banca Facll v |a Unidad de Procesamiento

Integral, generando un crecimiento en los saldo de carters ¥ una disminucién importante
&n los tiempos de respuesta Por parte de los clientes.

6. Eslta;du de los proyectos mas relevantes que se encuentran pendientes de
concluir:

Como parte de la gestién realizada, algunos proyectos requieren la continuidad del caso,
entre los cuales sobresale el sequimiento a las siguientes actividades;

1. Atencion de alertas de monitoreo pendientes a la fecha:

Reporte de alertas de Monitores 2013 151172013) 21-11-2013
Total Acumulado 1700 1729
Total Pendicntes al 30-9-2013 53 53
Total Pendicntes posterior al 30-9-2013 32 46
Total Aprobadas 1594 1600
Total Rechazadas 15 14
Total Procesadas por la funcionaria de
alertas (acumulado) e !
|Avance 04% 93%,

2. Concluir al mes de diciembre con |a entrega de tarjetas de crédito visa, gestion que
resulta vital para el logro de la meta definida a la oficina: a este momento se cuenta
con un total de 21 tarjetas nuevas pendientes de entrega debidamente gestionadas
con los clientes, asi como 3 taretas en proceso de aprobacién y posterior
prospectacion.

7. Administracién de los recursos financieros.

Se formuld el presupuesto anual operativo para los diferentes afios como lo establece el
Proceso de Presupuesto con el cual se logrd y se podra llevar a cabo las labores de
operacién normal de la oficina.

A través de la Unidad de Contabilidad, se llevé a cabo un estricto saguimi_entc:_al
Presupuesto asignado, asi como una oportuna administracion de las partidas de caja chica
por medio del sisterma SIPRE.

Teléfona 22353914, migonzalez@bp.ficr  Tibat, costado norte de la Municipalidad
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Se realizaron las gestiones pertinentes para atender las medidas relacionadas en cuanto
2l tena de contencion del gasto. La Gerencia General Corporativa emitié una serie de
acciones para contribuir con la contencion del gasto, donde todo el personal se
comprometié a contribuir de diferentes maneras con esta accidn.

8-Sugerencias para la buena marcha de la Agencia:

Se recomienda mantener el modelo de comunicacion  desarrolladas en el puesto:
mantener reuniones penddicas con los colaboradores, exponer los resultades del Banco y
de |a oficina, aspectos de mercado y situaciones gue afectan el cumplimiento de las metas
eslablecidas.

Mantener el modelo de atencién implementado en la oficina, en el sentido de promaover |a
polifuncionalidad de manera que {odos |os funcionarios posean un amplio conocimiento de
los productos y servicios y que el cliente pueda realizar todas sus ransacciones con un
mismo colaborador y no tener que frasiadarse de un area a ofra.

Mantener el control de los tiempos de respuesta en los senvicios que se brindan.

Tener un adecuads conocimiento sobre los inventarios en proceso de ingreso y analisis,
de los productos de crédito, sean estos créditos personales, hipotecarios, tarjetas de
crédito entre otros. Lo anterior con el fin de propiciar una adecuada distribucién de los
tramites en procura de mantener tiempos de respuesta efectivos.

Mediante un archivo electrénico llamado “Agencia de Tibas®, se hace entrega del respaldo
de los siguientes aspectos operativos, con el fin coadyuvar a la buena administracion de
la oficina;

Detalle de oficios emitidos

Detalle de clientes imporantes de la oficina

Detalle de contactos

Desglose de usuarios de la Oficina

Informes de Auditoria Intema

Informe de la Contraloria de Servicios

Autoevaluaciones de Riesgo Operative

Detalle de activos de la Oficina.

Archivo digital para la administracién de la Politica Conozca su cliente.

Teléfono 2235-3914, migonzalesiibp ficr  Tibds, costado nose de la Municipalidad
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9-Observaciones sobre otros asuntos de actualidad
No se consideran observaciones al respecho.

10- Estado actual del cumplimiento de las disposiciones que durante su gestion le
hubiera girado la Contraloria General de la Repiblica.

No existen directrices emitidas por la Contraloria General de |a Repiblica para la
Agencia de Tibas

11- Estado actual del cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que
durante su gestion le hubiera girado algin otro drgano de control externo, seguan la
actividad propia de cada administracién,

Mo se emitieron disposiciones para la Agencia de Tibas.

12- Estado actual de cum plimiento de las recomendaciones que durante su gestidén
le hubiera formulado la respectiva Auditoria Interna.

Las recomendaciones de la Auditoria Intemna se han atendido de conformidad con los
requenmientos establecidos y los plazos sefialados, no existen recomendaciones
pendientes de atencidn,

Atentamente,

=

i ."i{.-- . EI.” | ':[ .": . -
Maria l-Gonzalez Arce, Jefe
Agencia Bancaria de Tibas

y

c.c. Lic. Guido Campos Avila, J
Agencia de Tibas
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