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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 gestidon como Jefatura de la Agencia Plaza Viquez , del periodo comprendido del 01 de enero

del 2017 al 02 de enero del 2022.

Resultados de la gestion

El presente informe presenta un resumen ejecutivo de los aspectos mas relevantes de la gestion que
realicé como jefatura de la Agencia Plaza Viquez , tiene como propdsito revisar 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 inmediata, Sefior M.B.A. Roger Benavides Villalobos,
Gerente de BPT Catedral a quien esta unidad se encuentra adscrita, la M.B.A. Graciela Vargas Castillo,
Directora de la Direccién de Capital Humano como maxima autoridad a nivel conglomeral del BPDC en

materia de Capital Humano, la Lic. Karla Miranda Perez Jefa de la Division Regional Metropolitana y Lic.
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Kabeth Herrera Padilla, quien asume el cargo de jefatura de la Agencia Plaza Viquez a partir del 03 de

enero del 2022.

Labor Sustantiva Institucional

La Agencia Plaza Viquez estd ubicada en el Cantdn Central de San José, Catedral, Barrio Plaza Gonzdlez

Viquez que se encuentra asentada en el Centro Comercial la Paz, costado de las piscinas, contiguio a la

Musmanni.

El horario de trabajo de la oficina es de lunes a viernes de 12 medio dia a las 7 30 pm, y el horario de

atencion a los clientes es de 1 pm a 7 pm de lunes a viernes.

Objetivo General:

e Contribuir a la ejecucién del Plan Estratégico de Negocios en la Agencia de Plaza Viquez coadyuvando

a cumplir con los objetivos y metas de las Divisiones Regionales.
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Objetivos Especificos:

e Dar soporte e impulso al personal de la Agencia, para coadyuvar al cumplimiento de las metas del

negocio.

e Facilitar el apoyo administrativo y operativo, que brindan las Areas de Soporte a las Oficinas

Comerciales.

e Medir regularmente el avance de las metas (colocacion, captacién, servicios financieros, morosidad) y

determinar las posibles causas que contribuyen tanto al cumplimiento como al no cumplimiento, para

desarrollar acciones conjuntas con el BPT Catedral y la Divisién Regional Metropolitana que permitan

el mejoramiento integral de la Direccidn a la que pertenece.

e Coordinacién administrativa y operativa de la Agencia.

e Monitorear en la agencia a cargo el cumplimiento de las estrategias en Banca de Personas.

e Velar por el cumplimiento de las metas en la oficina asignada.

e Brindar apoyo en las funciones estratégicas y operativas, con el fin de cumplir el Plan Estratégico

Institucional, mediante el control, organizaciéon y planificacion al personal a cargo.
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e Dar respuesta en tiempo y forma a las dependencias del Banco Popular que nos solicitan informacion

importante para el cumplimiento de la Ley por parte del Banco Popular con el fin de que este no se

vea sancionado o afectado publicamente.

e Hacer cumplir las leyes que van dirigidas a los Bancos Publicos y Privados y su cumplimiento.

La oficina cuenta al momento de dejar funciones cuenta con 10 funcionarios, jefatura, supervision, cobro,

crédito, y 6 personas en servicio al cliente.

También estuvieron un total de 8 funcionarios que estuvieron a mi cargo durante el periodo 2017 2021 y

que actualmente no estan en la agencia, por cuanto tuverion mejores oportunidades tanto fuera como

dentro de la organizacién.

De este analisis se denota que en estos ultimos 5 afios ha existitdo un poca rotacién de personal, por lo

que los funcionarios que se han ido ha sido porque migraron a mejores condiciones laborales dentro del

banco, y los que se fueron del banco fueron por situacién muy personales de ellos, pero si es importante

tocar este tema de que existe a la fecha un muy buen ambiente laboral en la agencia, segun el ultimo

estudio de clima laboral la agencia tuvo una calificacion de buena (79%).
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En la zona de alcance de la agencia se encuentran varias instituciones publicas importantes las cuales se

accesaron para llevarles los productos del banco.

En caso de las empresas privadas existe un gran margen para trabajar, y existen varias empresas, las cuales

cumplen con los pardmetros para trabajar e integrar a los productos del banco.

Cambios en el entorno

Para el periodo 2020, 2021 a la fecha; el la zona Central se presenta un importante impacto en las
instituciones de la zona, por cuanto en la mayoria se envia al personal a realizar teletrabajo, sin embargo
esto en lugar de ser un tema que nos desaliente mas bien nos motivé a trabajar mas en el tema de bases
de datos tanto externa como internas, ya que el personal de teletrabajo tiene una mejor disposicion a
atendernos ya sea por correo electrdnico, por wathapps, y llamada telefénico, esto se denota en la alta

colocacion por este medio (bases de datos).

Enrelacion alos proyectosinmobiliarios, actualmente no existen en la zona, por lo que se tuvo que realizar
un enfoque a la cartera interna de la oficina, atendiendo operaciones hipotecarias con importantes grados

de amortizacidn y vejez, para poder vender el producto, asimismo, se trabajé mediante bases de datos, y

T
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referidos, siendo este un canal muy importante en la agencia para poder traer, créditos hipotecarios,

también ingresaron clientes que se les atendié en plataforma y que solicitaron este producto.

Uno de los principales cambios en el entorno econémico y financiero que afecté a la Institucion y en
general a todo el pais ha sido la implementacidn de la Ley de Usura, que llegd a regular las tasas de interés
de usura en créditos y tarjetas de crédito, ademas de establecer un salario neto minimo o piso a los
asalariados sobre el cual se puede otorgar créditos, situaciéon que ha venido afectando la cartera financiera

en forma directa.

Otro aspecto relevante a mencionar que afectd el entorno macroeconémico y social a nivel nacional y
mundial, ha sido la pandemia del COVID-19, impactando el mercado financiero nacional e internacional,
durante los afios 2020 y 2021 esta pandemia ha generado mucha incertidumbre y expectativas negativas
en los inversionistas, quienes han preferido mantener sus inversiones a corto plazo, esperando alguna
variacion en los mercados y sobre todo una estabilizacion o recuperacion econdmica; pero
lamentablemente los indices de desempleo ha generado problemas para hacer frente a los compromisos
financiero, afectando un indicador muy importante en el sector financiero como es el indicador de
morosidad, sin embargo la agencia ha tenido una morosidad totalmente controlada logrando estar en los
pardmetros instituciones y lograr el cumplimiento de la meta a nivel de cobro. Han florecido algunos

micronegocios de subsistencia, como los servicios exprés de comidas, compras, medicamentos y de otros

e —SSSS[= W S
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articulos, han crecido negocios informales especialmente el de comidas répidas, se percibe un cambio en

el comportamiento de consumo de los clientes, que afectan directamente los indicadores de captacion y

colocacién de los diferentes productos del Banco.

Considerando todos estos cambios en el entorno econdmico de nuestro pais, el Banco ha venido

realizando un esfuerzo conjunto entre la bancas a fin de brindar opciones de pago a los clientes afectados,

se han establecido periodos de gracia, disminucién de tasas, alargue de plazos, refinanciamientos, entre

otras opciones a fin de poder estar presente con opciones viables para nuestros clientes.

Y sin duda alguna otro de los cambios en el entorno importante a tomar en cuenta en este periodo de

pandemia ha sido el teletrabajo y uso de diferentes tecnologias para mantenerse conectado a los trabajos,

servicios, familiares y amigos; de tal forma que los canales virtuales o digitales han sido lo de mayor

preferencia por los clientes, Banco Popular ha realizado un gran esfuerzo por ofrecer variedad de canales

diferentes a los clientes, de tal forma que los clientes que visitan las oficinas ha disminuido en forma

considerable, a excepcidn de los adultos mayores o personas que han sido victima de estafas electrdnicas,

quienes prefieren seguir visitando las agencias y con ello disminuir el riesgo de ser una victima mas de los

ciberestafadores.

Estado de la Autoevaluacion y Riesgo Operativo
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En cuanto a la autoevaluacion y riesgo operativo del sistema de control interno institucional, la oficina
siempre se mantuvo en un nivel de riesgo excelente, segun las normas institucionales, durante el ultimo
afio el riesgo operativo y el control interno mantuvieron nota excelente con un 5% y un 0%

respectivamente.

Acciones sobre el Control Interno

En el tema de control interno siempre ha representado una medida esencial, siendo que la primera gestion
fue motivar al 100% el personal en las funciones que se realizan diariamente versus las normas por cumplir
de Riesgo Operativo; situacion que se refleja en los resultados de todos estos afios los cuales ha sido

Excelente, dentro de la meta que establece la administracion.

Se han implementado los informes de seguimiento y matrices de mejora, las cuales se encuentran

atendidos en un 100%.

Principales Logros
El principal cambio, se realizé en la Agencia en el mes de abril 2017, en la remodelacién de la agencia, la
cual se culminé con éxito en el mes de agosto 2021, en donde a la oficina se le dotaron de dos cubiculos

mas para atencidn al publico, aparte se remodeld la cara de la oficina, se cambiaron los pisos, paredes,
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pintura, se hizo el lobing tecnoldgico donde se doté de un cajero automatico mas, para tener en total 3

cajeros automaticos, lo que hace que esto sea un upgrade por que esto ayuda mucho a descongestionar

la zona de alcance. Este cambio denota en el aumento de clientela, por cuanto la imagen del banco se vio

remozada y esto logré que mas clientes visitaran la agencia a realizar sus gestiones bancarias.

Para el periodo del 2021 a la fecha; el la zona Central se presenta un importante impacto en las

instituciones de la zona, por cuanto en la mayoria se envia al personal a realizar teletrabajo, sin embargo

esto en lugar de ser un tema que nos desaliente mas bien nos motivd a trabajar mas en el tema de bases

de datos tanto externa como internas, ya que el personal de teletrabajo tiene una mejor disposicion a

atendernos ya sea por correo electrdnico, por wathapps, y llamada telefénico, esto se denota en la alta

colocacién por este medio (bases de datos).

Enrelacién alos proyectosinmobiliarios, actualmente no existen en la zona, por lo que se tuvo que realizar

un enfoque a la cartera interna de la oficina, atendiendo operaciones hipotecarias con importantes grados
de amortizacidn y vejez, para poder vender el producto, asimismo, se trabajé mediante bases de datos, y
referidos, siendo este un canal muy importante en la agencia para poder traer, créditos hipotecarios,

también ingresaron clientes que se les atendid en plataforma y que solicitaron este producto.
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En relacidén al sector privado se trabajaron bases de datos de la zona con empresas del sector privado

logrando colocar cartera financiera nueva para cancelacion de pasivos con tasas de interés superiores de

la competencia, lo cual deriva en un crecimiento de la linea de cancelacion de pasivos, esto también es

una excelente llave de entrada para poder integrar al nuevo cliente al modelo de las 6 R.

En relacion al estado de resultados al 31/11/2021 se registran una utilidad operativa de positiva para la

oficina y se registra un margen de contribucién a la administracion ajustada a la utilidad neta también

positiva, de lo cual de desprenden conclusiones de que la agencia es muy estable a nivel de utilidades, las

cuales han sido positivas durante estos ultimos 5 afios, también hay que contemplar la remodelacién de

la oficina que se le incluyé en el afio 2017 al estado de resultados de la oficina siendo que esta

remodelacidn no afectd los resultados positivos de la oficina.

La oficina tuvo una disminucién en en el Ultimo afo en colocacidn bruta y en el crecimiento de saldo de

cartera de crédito en relacion a los afios 2020, 2019,2018 y 2017 esto por el efecto pandemia, ley de

usura, y el enfoque al cobro y cuido de la cartera actual. En relacién a la cartera pasiva de la oficina, la
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cartera de ahorro tanto a la vista como a plazo también tuvo una disminucién por el efecto pandemia, y

la reduccién de la jornada laboral de la oficina.

Proyectos mas relevantes

Estado de los proyectos mas relevantes en el dmbito institucional o de la unidad, quedan todos concluidos,

y a la fecha no hay un proyecto que no haya sido atendido, por lo que no existen para la nueva jefatura

proyectos por terminar a la fecha del presente informe.

Administracion de Recursos Financieros

Los recursos financieros que han sido asignados a la Agencia Plaza Viquez , durante la gestién indicada han

sido administrados conforme la normativa, considerando los principios contencién de gasto y mesura,

pretendiendo dar el mejor uso a los recursos publicos dispuestos para la gestidon y giro normal del negocio.
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Sugerencias

Con el fin de mantener la buena marcha de la agencia, se recomienda:

v Seguir fortaleciendo los canales de colocacion que actualmente trabaja la oficina como lo son trabajar

bases de datos, las acciones que se puedan concretar en la calle, y lo que se pueda concretar en la

plataforma.

v Mantener la distribucién de las cargas de trabajo, para equilibrar el desempefio y mantener resultados

satisfactorios.

v/ Mantener las acciones de apoyo, capacitacion y empoderamiento en el personal, para fortalecer el

desempeno del equipo de trabajo.

v Seguir utilizando estrategias de liderazgo para administracion de personal con el afan de mantenerlo

motivado, que siga de manera acostumbrada vendiendo e integrando productos financieros en beneficio

de nuestra clientela.

v Seguir rotando los nombramientos, a fin de maneter una sana convivencia en el personal y que este

denote una equilibrada manera de manejar este tema lo cual ha sido un factor de éxito en la ultima

encuesta de clima organizacional.

———————————————————————— 14—
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v Continuar con la labor de monitorio y apoyo, para la atencién de requerimientos, planes de accion y

otros informes relacionados de solicitudes de Areas fiscalizadoras.

v Seguir fortaleciendo los mecanismos de control, de cara a los procedimientos y procesos de Servicio al

Cliente.

v Involucrar, dar acompafiamiento, seguimiento y apoyo al personal en la ejecucion de cada una de sus

asignaciones y funciones.

v/ Apoyar a la comision de Salud Ocupacional y la comision de Equipo de Mejora, para fortalecer las

relaciones interpersonales, asi como el cumplimiento de las normas relacionadas.

v Dar seguimiento a los resultados de la encuesta de ambiente laboral

v Mantener a una persona de plataforma compulsando bases de datos

v Asignhar metas individuales y dar seguimiento constante a las mismas en forma individual y grupales y

Mantener un constante monitoreo sobre los tiempos de atencién y presencia del GOA en el salén.
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Observaciones

No existen observaciones sobre otros asuntos de actualidad que a mi criterio se deban de indicar en este

presente informe.

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

En cuanto al cumplimiento de las disposiciones que durante esta gestion hubiera girado la Contraloria
General de la Republica, se indica que no se han recibido gestidn alguna, por lo que en esta aportado no
se encuentran pendientes. La declaracién ante la Contraloria General de la Republica fue presentada en

tiempo y forma tal y como se establece, para los empleados publicos.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por érgano de control externo

En cuanto al cumplimiento de las disposiciones o recomendaciones que durante esta gestiéon 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 esta gestion formulé la Auditoria Interna,

se han atendido en un 100% y no queda ninguna dispocisicion por atender a la auditoria interna para la

nueva jefatura entrante.

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

No existen observaciones en este apartado.
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Cumplimiento de las disposiciones de la Informacién de Uso Publico

El suscrito conoce que la informacidn 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. Asimismo autorizo al acceso de dicha informacién cuando la institucion lo tenga a bien usar.
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