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Presentacion

En calidad de Jefe de la Agencia Guacimo por el periodo que va de abril del 2018 a noviembre
del 2025, me permito hacer entrega de los principales aspectos de mi gestién enviando el
presente informe mediante oficio AGU-292-2025, dirigido a la Licenciada Silvia Goyez Rojas,
Directora de la Direccién Corporativa de Capital Humano, MBA. Ignacio Stewart Sachwell Gerente
BP Guapiles. Todo lo anterior en acato a lo establecido en la directriz de la Contraloria General
de la Republica D-1-2005-CO-DFOE.

Mi gestion consistio en liderar la Agencia de Guacimo en labores administrativas, de ventas de
productos y servicios del Banco siempre enfocada en el adecuado desempefo de la estructura
operativa de la Agencia y buscando alcanzar las metas y objetivos asignados por la Banca de
Personas.

En este apartado, entre otros asuntos que se consideren pertinentes, se efectuara la presentacion
del documento al respectivo destinatario, mediante un resumen ejecutivo del contenido del
informe.

Resultados de la gestion

Labor Sustantiva Institucional

Mi labor como Jefatura de la Agencia de Guacimo consistié en establecer la direccion estratégica
de la oficina, en alineamiento con los objetivos, metas y directrices de la Direccion Comercial de
Personas, con el propdsito de alcanzar los resultados esperados durante el periodo.

1. Gestion Operativa
Se dio prioridad a la atencidon oportuna de los requerimientos diarios propios de la naturaleza
del negocio, asegurando que la operativa de la oficina se desarrollara de forma eficiente. Esto
incluyo:
e Proveer a los funcionarios los insumos necesarios para el desempefo de sus funciones.
e Compartir informacién actualizada sobre normativa, directrices y procedimientos.
o Documentar la gestién mediante correos electronicos, minutas de reuniones y oficios.

2. Gestion del Recurso Humano

Se promovié un ambiente laboral sano y colaborativo mediante:
o Actividades internas y externas que fortalecen el trabajo en equipo.
o Espacios de dialogo y escucha activa para atender inquietudes del personal.
e Fomento de valores como el respeto, la empatia y la cooperacion.

3. Atencion y Experiencia del Cliente
Siguiendo las pautas de la Division de Gestién de Experiencia al Cliente, se vel6 por el
cumplimiento de los protocolos de atencidn y servicio. Las acciones incluyeron:

e Supervision constante de la atencion brindada en ventanilla y plataformas digitales.
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o Relacionamiento directo con clientes dentro y fuera de la oficina.
e Promocién de experiencias memorables para quienes visitan la Agencia.

4. Gestion de Inconformidades

Se atendieron las inconformidades recibidas via Contraloria de Servicios, asegurando una
respuesta oportuna y respetuosa, con el objetivo de mejorar continuamente la calidad del
servicio.

Por ultimo y no menos importante esta la gestion de negocios que es el corazon de las oficinas,
sin negocios y sin clientes no existiriamos, por lo que en acatamiento de las estrategias de la
Banca plasmadas en el Plan Comercial y que basicamente resumen nuestro enfoque en: salir a
la calle en la busqueda de clientes nuevos y negocios, gestionar bases de datos que nos asigna
la Banca mediante la prospeccion y contactacion de clientes con el fin de brindar productos y
servicios a la medida para cada cliente analizado cumpliendo con la misién que como Banco nos
hemos propuesto de brindar bienestar y proteccidon econémica a la poblacién y por ultimo las
estrategias de salén que basicamente su enfoque es tratar de integrar al maximo a todos los
clientes que nos visitan hemos generado un impacto positivo en los resultados de la sistematica
comercial

Cambios en el entorno

El Banco Popular es una institucién dinamica, sujeta a constantes cambios en procedimientos,
normativas y politicas, como resultado de las variaciones en el marco legal que lo regula y las
condiciones propias del mercado financiero nacional. En este contexto, la Agencia de Guacimo
ha mantenido una gestidén proactiva y alineada con los objetivos estratégicos de la Direccion
Comercial de Personas.

Durante el periodo, se garantizdé la adecuada comunicacion de todas las actualizaciones
normativas y procedimentales a través del correo electronico institucional. Esta informacion fue
compartida oportunamente con todo el personal de la Agencia, asegurando que cada colaborador
y colaboradora estuviera al tanto de los cambios y pudiera aplicarlos correctamente en sus
funciones. Las modificaciones en los procedimientos y politicas aplicables a las oficinas de
negocio fueron implementadas con responsabilidad y compromiso. Se promovié el cumplimiento
del marco normativo y regulatorio vigente.

La correcta aplicacion de los cambios institucionales permitio:

e Mejorar la eficiencia operativa de la Agencia.

o Fortalecer la experiencia del cliente mediante servicios mas agiles y ajustados a la
normativa.

e Asegurar la transparencia y el cumplimiento regulatorio en todas las gestiones realizadas.
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Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Durante el periodo en el que me desempefé como Jefatura de la Agencia de Guacimo se velo
por el cumplimiento estricto de las recomendaciones y planes de accién que se nos propusieron
en los informes de Control Interno asi como la Auditoria Interna, dependencias a las que se les
comunicé formalmente lo actuado, cumpliendos con la meta establecia anual.

Acciones sobre el Control Interno

Durante el periodo evaluado, se realizaron acciones concretas orientadas al fortalecimiento del
control interno y la mitigacién de riesgos operativos en la Agencia de Guacimo. Entre las
principales labores ejecutadas se destacan:

o Capacitacion y actualizacion del personal: Se llevaron a cabo reuniones periédicas con
el equipo de trabajo, en las cuales se refresco y reforzé el conocimiento sobre las medidas
contenidas en el Cuestionario de Riesgo Operativo y Control Interno. Estas sesiones se
documentaron mediante minutas formales.

e Comunicaciéon oportuna de procedimientos: Se garantizd la divulgacion frecuente,
clara y en tiempo de todas las actualizaciones relacionadas con los procedimientos
institucionales, asegurando su correcta aplicacion por parte del personal.

o Implementacion de planes de accion: Todos los planes de accion derivados de
evaluaciones internas fueron ejecutados de manera efectiva, y se brindaron las evidencias
correspondientes a las areas evaluadoras, cumpliendo con los requerimientos
establecidos.

e Resultados de evaluacion: En la ultima evaluacion de Control Interno, la Agencia de
Guacimo obtuvo una calificacién de excelente, sin que se detectara ninguna exposicion al
riesgo en el mddulo evaluado, lo cual refleja el compromiso y la rigurosidad en la gestiéon
de los controles internos.
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Principales Logros

Durante mi gestion en la Agencia Guacimo se trabajo intensamente en actividades con clientes de
la Camara de Comercio, logrando atraer clientes con crédito y productos empresariales en los afios
2018 y 2019. En ese periodo se firmaron convenios de salarios y deduccion de planillas para
aumentar la colocacion de crédito de consumo, lo que permitié un crecimiento significativo en
créditos y productos. Se realizaron grandes esfuerzos para incrementar la colocacion de crédito de
consumo, visitando empresas de la zona y fortaleciendo la relacion comercial.

En este afio hemos enfrentado la cancelacion de créditos por la competencia, pero también
logramos una integracion de productos del banco superior a 3,11, lo que representa un buen
indicador. Ademas, en septiembre 2025, el 98% de los clientes que solicitaron cuentas activaron
su usuario web, cumpliendo con una prioridad institucional para que los clientes migren a las
plataformas digitales y gestionen sus tramites en linea. También se concreto el ingreso con una
desarrolladora para colocar crédito Bono, lo que ayudaré a impulsar la cartera social durante el afo
2026. Durante este periodo se realizo la venta de bienes adjudicados, contribuyendo a la colocacion
de créditos sociales.

Es importante mencionar que el cambio de normativa interna y externa, junto con la
implementacién del sistema de score, frend la colocacion de crédito de consumo en las diferentes
lineas, lo que represent6 un reto adicional para alcanzar los objetivos.

Proyectos mas relevantes.

La oficina se encuentra inmersa en procesos de capacitacion, con el fin de adaptarse a los
cambios del modelo de negocios de forma integral, segun el Plan Comercial vigente. EI manejo
y control de moras tempranas, ha permitido asegurar aun mas, la calidad del crédito otorgado,
asi como el control de moras futuras y su impacto en las estimaciones. El equipo de mejora de la
oficina, ha sido un canal efectivo y relevante en el flujo de informacién importante, asi como en la
eficientizacion de los procesos y el relacionamiento entre los colaboradores
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Administracion de Recursos Financieros

La administracién de la oficina ha sido consecuente con las politicas de contencién del gasto de
la institucion. Practicamente no se incurrié en el pago de tiempo extraordinario, ademas, se ha
optimizado el uso de suministros y no se han afiadido nuevas plazas.

Sugerencias

Se sugiere mantener y continuar con los procesos de mejora en el ambiente laboral, los
protocolos de servicio, asi como en las acciones de sensibilizacion para la adaptacion oportuna
a los cambios que el negocio exige. Ademas, se recomienda fortalecer el modelo de gestién
comercial y avanzar en la implementacion de cambios en las plataformas digitales, con el fin de
ofrecer un servicio excelente a los clientes.
Asimismo, es importante dar continuidad al trabajo que se viene realizando en la administracién
del personal, la contencion del gasto y el manejo del riesgo y control interno, procurando
identificar oportunidades adicionales de mejora que aporten beneficios significativos para la
Agencia.

Observaciones
No se realizan observaciones adicionales a lo indicado en el presente informe.

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 existe nada pendiente de atender en cuanto a disposiciones giradas por érganos
de control externo.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Estado actual de cumplimiento de las recomendaciones que durante su gestion le hubiera
formulado la respectiva Auditoria Interna.

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

A la fecha no existe nada pendiente de atender en cuanto a disposiciones giradas por la Auditoria
Interna.

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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