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INFORMACION DE USO PUBLICO CBP- A1
La informaciéon contenida en este documento es de Uso Pblico 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 calidad de Jefe de la Agencia de Terramall por el periodo del 21 de octubre del afio 2013
hasta el dia 31 de diciembre del 2021, me permito hacer entrega de los principales aspectos de
mi gestion, enviando el presente informe mediante oficio AMC-0370-2021, dirigido a la sefiora
Karla Miranda Pérez, Jefatura de la Division Regional Central Metropolitana, al Sr. Guido Ovares
Morales, Gerente BPT San Pedro, el sefior Rafael Murillo Valverde, Jefatura sucesora del puesto,
y la sefiora Graciela Vargas Castillo, Directora de la Direccidén de Capital Humano, todo lo anterior
segun lo indicado en el oficio DIRCH-1332-2021, del 07 de diciembre del 2021 y en acato a lo
establecido en la directriz de la Contraloria General de la Republica D-1-2005-CO-DFOE.

La gestiobn desempefiada por mi persona, consisti6 en labores administrativas y de ventas
enfocadas en el adecuado desempefio de la estructura operativa del Centro de Negocios, en
apoyo al logro de los objetivos por parte de la Gerencia y al cumplimiento de los rubros expuestos
en el presente informe.

El presente informe contiene un resumen de los aspectos mas importantes de la gestion realizada
como Jefe de la Agencia de Terramall con el fin de mostrar los resultados obtenidos en el
cumplimiento de las funciones asignadas durante el periodo indicado.

Nuestra Agencia de Terramall durante este afio 2021 se ha esforzado a nivel grupal e individual
en alcanzar las metas establecidas por la Direccibn de Banca de Personas, tanto en el

crecimiento de crédito Persona, asi como el de Social y las otras distintas metas de captacion y
las metas de control como las de Riesgo Operativo, Clima organizacional entre otros.

Resultados de la gestion

La Agencia de Terramall actualmente cuenta con 10 funcionarios, desempefando labores como
GEC, GOA, Ejecutivos de Negocios y Asesores de Servicios Financieros. Brindando todos los
productos y servicios que tiene a disposicion el Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

Labor Sustantiva Institucional

Mi labor como Jefe de la Agencia Terramall, consistié en establecer la direccidn estratégica del
centro de negocios en alineamiento con las estrategias de la Direccién de la Banca de Personas,
a fin de facilitar el logro de los resultados.

Para lo anterior, se procedi6 a dividir el enfoque de la gestidn en los siguientes ejes:

e Gestion Operativa:

Consisti6 en atender todos los requerimientos diarios propios de la operativa del negocio,
brindando a cada colaborador y colaboradora, los insumos necesarios para el desempefio de sus
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funciones, asi como el envio y explicacion de informacion referente a las directrices, normativa y
circulares que regulan sus funciones, lo cual se evidencia en minutas de reunion, actas de
cambios en procedimientos y correos electronicos enviados, con el fin de asegurar la calidad de
los procesos implementados.

Adicionalmente, todo el personal participé activamente, durante todo el periodo de mi gestion, en
los talleres anuales referentes a la ley 7786, se instruyé activamente en lo concerniente al Codigo
de Conducta de la Institucién, asi como en todo lo refente a los temas de riesgo y la realizacion
de las evaluaciones asociadas. Se atendieron en tiempo y forma todos los informes enviados por
la Division Oficialia de Cumplimiento a esta dependencia.

Por dltimo, se atendieron todos los informes enviados por la Unidad de Control Interno y se
implementaron todas las recomendaciones derivadas de los mismos a la feha de mi gestion.

e Gestion de Recursos Humanos.

Sobre este particular, se tienen 10 colaboradores en el que se considera que esta un adecuado
ambiente laboral y que hasta el momento se mantiene saludable. Todo esto fue reforzado con el
desarrollo de actividades de convivencia grupal que permitieron fortalecer los vinculos entre los
colaboradores y colaboradoras, logrando fortalecer la identidad y lealtad institucional. Estas
actividades en los periodos 2020 y 2021 se desarrollaron principalmente en ambientes virtuales
por el factor de la pandemia por Covid 19 y la implementacion de los protocolos obligatorios para
la prevencion del contangio

Por otra parte, se informa que, a la fecha del presente informe, este servidor no tiene
conocimiento sobre procesos disciplinarios activos en contra de ninguno de los colaboradores y
colaboradoras de esta oficina comercial.

e Gestion de clientes:

Se continud con la aplicacion del modelo de “Experiencia al Cliente”, en el cual se controla el
cumplimiento de los tiempos de alimentacién, los tiempos de espera de nuestros clientes y
clientas, la aplicacién de las normas de servicio y atencién al cliente, el uso permanente del
proceso “Ruta al Exito” que busca garantizar un servicio de excelencia, asi como la debida
integracion a los diversos servicios y productos del Banco. Por ultimo, se implementé el modelo
de encuestas de percepcion del servicio mediante el portal de autoservicio dispuesto para
nuestros clientes y clientas.

En relacion a las inconformidades tramitadas por nuestros clientes y clientas, ante nuestro
Contraloria de Servicios, se procedio con el analisis de cada caso y el envio de las respuestas
correspondintes.
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e Gestion de negocios:

Se procedié mediante la gestion del triple canal de ventas, a saber, ventas mediante visitas a
empresas Yy clientes fisicos, canal que se modero en su intensidad, debido a los protocolos Covid;
gestion mediante bases de datos, los cuales han tenido el mayor resultado en la colocacion de
crédito, y por ultimo, en el salén, canal que se enfoco en en la captacidén de recursos en productos
de bajo costo.

Cabe destacar que un gran porcentaje de clientes concretados mediante el canal de base de
datos, fueron visitados a sus casas o lugares de trabajo para formalizar los productos, dandoles
un mejor servicio y, por lo tanto, brindado una mejor experiencia de relacionamiento.

En todos los campos se aplicaron las estrategias de relacionamiento, referenciacion, retencion,
reactivacion, rentabilizacion y recuperacion.

Por otra parte, se logré a nivel empresarial, concretar convenios de pago de salarios, asi como
de deduccion por planilla de las cuotas de los créditos, lo cual permitié acceder al personal de
dichas empresas, como estrategia de atraccion de nuevos clientes.

Es importante hacer mencién a todo el esfuerzo enfocado en dar soluciones a la poblacién
trabajadora que posee crédito con nuestra agencia y sufrid reducciones de sus jornadas
laborales, o bien suspension del contrato de salario, a quienes se les ofrecid y formalizé distintas
negociaciones de pago, como refinanciamiento, periodos de gracia, arreglos de pago y
moratorias, lo cual permitié darles alivio econémico ante un escenario atipico y complejo.

1. Resultado de Cartera Financiera y Social

En lo referente a estas dos carteras se cumplié el 100% en ambas metas, cumpliendo con las
metas dadas por la Banca, reflejando el compromiso de la Agencia.

OFICINA COMERCIAL CARTERA FINANCIERA CARTERA SOCIAL
AGENCIA TERRAMALL 100% 100%

2. Resultado de Ahorro a Plazo

Se logra el 100% de la meta asignada, reflejando el seguimiento de nuestra cartera de clientes y
seguimiento diario.

OFICINA COMERCIAL AHORRO A PLAZO
AGENCIA TERRAMAL 100%
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3. Resultado de Ahorro Voluntario

En el ultimo corte se tiene cumplido el ahorro voluntario

4. Resultado Planes Naranja
A la fecha se tiene la meta cumplida.

5. Resultado Cuenta Naranja
En lo referente a la meta de Cuenta Naranja a la fecha estd en un 100%

6. Resultado Cuenta Corriente

En lo referente a cuenta corrientes no se llego a la meta anual. A pesar de que se traté de llegar a la
meta, no fue posible ya que dicho producto ya no es muy utilizado por los clientes, prefiriendo utilizar
los canales electrénicos y digitales.

7. Resultado de Morosidad

El cumplimiento de la morosidad fue al 100%, reflejando el compromiso en las plataformas.

8. Resultado de Sociedades

En lo referente a las sociedades se da un 100% de ambas metas
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9. Resultado de Productos

El cumplimiento de las metas relacionadas con la integracidon y relacionamiento de los clientes muestran
resultados satisfactorios. Se cuenta con el cumplimiento del 100% de las metas de colocacidon de tarjetas
de los segmentos Kids y 02, vinculacién de clientes nuevos, BP Salarios, conexién y Puntos BP se llegé al
90% y como drea de mejora nos queda las tarjetas Visa.

Cambios en el entorno

Dos cambios en el entrono fueron los de mayor incidencia en la colocacion de productos y
servicios. El primero tiene que ver con la entrada en vigor de la denominada Ley de Usura, la cual
implementé el salario minimo intangible, para lo cual nuestras estrategias de negocio tuvieron
gque adaptarse a este cambio. Por otro lado, la aparicién y expansién de la pandemia por el Covid-
19, limit6 las actividades de negocio presenciales, lo cual incidié en la colocacién de productos
financieros.

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Durante el periodo de mi gestion como jefe, se cumplié cabalmente con la implementacién de las
recomendaciones y planes de accion propuestos en cada uno de los informes de la Unidad de
Control Interno, asi como por la Auditoria Interna, dependencias a las cuales se procedié a
informar sobre lo actuado. Segun lo anterior, a la fecha no se encuentra pendiente de respuesta,
ningun informe originado por las unidades fiscalizadoras, dandonos una nota de satisfactorio.

CALIFICACION RIESGO OPERATIVO CALIFICACION CONTROL INTERNO
4% | EXCELENTE 0% | EXCELENTE

Acciones sobre el Control Interno

Mediante minutas de reunion con el personal, se refrescaron y actualizaron cada una de las
medidas que conforman el Cuestionario de Riesgo Operativo y Control Interno, asi como el
frecuente comunicado en tiempo y forma de las actualizaciones de los procedimientos. Todos los
planes de accién propuestos por hallazgo, fueron implementados brindando las evidencias
respectivas a las areas evaluadoras.

Principales Logros

Dado las condiciones atipicas y repentinas que impactaron la economia, producto de los
escenarios pandémicos desde el afio 2020, el haber contenido el deterioro de la cartera crediticia
y haber cumplido y superado las metas de morosidad, son un logro que definitamente se debe
rescatar. Por otro lado, a pesar del crecimiento desfavorable de los indices de confianza del
consumidor costarricense y su incidencia en la colocacion de productos financieros, la agencia,
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tanto en el 2013 como al corte al 31 de diciembre del presente, ha contribuido positivamente a
las utilidades de la institucion, logrando un margen de contribucion a la utilidad neta positivo en
ambos periodos, lo cual refleja que a pesar de los escenarios econémicos deprimidos, la oficina
ha sido rentable.

Proyectos mas relevantes

Toda la plataforma de servicios fue capacitada en andlisis de crédito financiero, lo cual ha
generardo un equipo solido y seguro en la oferta de productos y servicios, asi como en una mejora
sensible en los tiempos de respuesta a nuestro clientes. Todo este proyecto de capacitacion
interna, junto a la mejora en los productos que la institucion ha efectuado, son insumos que nos
permiten proyectar una recuperacion en la colocacién de crédito a niveles similares a los pre-
pandémicos.

Administracion de Recursos Financieros

La administracién de la oficina ha sido consecuente con las politicas de contencion del gasto de
la institucién. Se ha elimando la utilizacion de horas extras, se ha minimizado el uso de
suministros mediante el uso de documentos digitales, y no se han afiadido nuevas plazas.

Sugerencias

A fin de cumplir con nuestra misién de ofrecer una experiencia memorable en el servicio que
brindamos a nuestros clientes y clientas, se solicita mejorar por parte de la Divisién de Capital
Humano, el proceso de sustitucién de funcionarios en periodos de vacaciones e incapacidades
que superen al menos los cinco dias habiles.

Observaciones

Se estima necesario establecer un buen ambiente o clima organizacional, al dia de hoy la oficina
se considera que se tiene un buen clima, sin embargo es muy sensible a cambios ge puedan
producirse por decisiones 0 acciones que vayan en contra del bienestar colectivo, no
acompafnandonos con el resultado obtenido por el mismo.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica

A la fecha no existen recomendaciones y disposiciones pendientes de atender y cumplir.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo

A la fecha no existen recomendaciones y disposiciones pendientes de atender y cumplir.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

A la fecha no existen recomendaciones pendientes de atender y cumplir.

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

No se poseen a cargo.

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Publico

El suscrito conoce que la informacién 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.
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