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Se elabora el presente Informe de Fin de Gestion, de conformidad con la normativa interna vigente en el Banco de
Costa Rica, las Directrices N° D-1-2005-CO-DFOE emitidas por la Coniraloria General de la Republica aplicables a
8 1a Institucién y la Ley N° 8292 "Ley General de Control Interno"

Nota: Si requiere mas espacio, puede utilizar hojas adicionales identificandolas bajo una numeracién consecutiva y :
con una referencia hacia al item.

Dirigido a: Luis Javier Chavarria Valle, Gerente Divisién Comercial Oeste
Fecha del Informe: 09 de mayo del 2006

Nombre del Funcionario: Oscar Piedra Mora

8 Nombre del Puesto: Gerente Zona #1 de Belén

8 Unidad Ejecutora: 548 Gerencia Zona #1 Belén

Periodo de Gestién: 10-set-04 al 30-may-06

1 Presentacién: En el siguiente espacio realice un resumen ejecutivo sobre el contenido del informe.

La Gerencia de Zona #1 de Belén esta compuesta por cinco oficinas San Antonio de Belén, CENADA,
Centro Comercial Plaza Real Cariari, Centro Comercial La Ribera, Caja Auxiliar_en Empresa
Inversion Nacional de Chocolates S.A. (CORDIALSA), Caja Auxiliar Empresa Nestlé .S.A. y una Caja
Auxiliar Movil en el PIMA-Cenada (de momento se dan servicios mediante una unidad moévil mientras se
se construye la caja auxiliar al servicio de los asistentes al mercado de mayoreo).
Durante nuestra gestion se abrieron las dos oficinas en los centros comerciales y dos en cajas auxiliares,
lo que obligé a contratar gran cantidad de personal nuevo. La labor principal de las oficinas
son la venta de productos y servicios financieros.
La conectividad con la Municipalidad de Belén fue un proyecto muy importante que se concreté en 2005.
Bajo nuestra gestién se produjeron varios cambios en el entorno de la Gerencia de Zona, especialmente
hubo variaciones en la distribucién de las zonas, reasignacion de clientes en las oficinas, variacion en el
tipo de modelos de oficinas y en la estructura organizacional. También fueron constantes las modifica-
ciones a nivel de normativa, sobretodo en la de créedito.
La capacitacién de los recursos humanos fue una constante, dado los fuertes cambios en normativa,
la necesidad de satisfacer las expectativas de las oficinas nuevas y de las sustituciones del personal
de las oficinas de mayor tamano.
En cuanto al tema de control interno se atendié de manera responsable y brindando la importancia que
requeria, los cuestionarios de autoevaluacion fueron presentados oportunamente y analizadas las
debilidades existentes para dar el seguimiento adecuado que llevaron a una nota de control interno de 91.
Las reuniones, la capacitacion e inculcar la filosofia de aplicar las normas establecidas, asi como el uso de

ll|as herramientas disponibles contribuy6 al mejoramiento del control interno.

Wl Hubo logros importantes tanto a nivel cualitativo como cuantitativo. En términos generales hubo importantes

8l mejoras en clima organizacional, aunque sin llegar en una de las oficinas a los niveles deseables. Se dio
una mayor integracion del personal de la zona, con mayor polifuncionatidad, méas autonomia como zonay
la categoria de oficinas en el nuevo modelo por sus transacciones y negocios. Se logré despertar mayor
conciencia comercial que se tradujo en un mejor nivel de satisfaccion de los clientes, por encima
de los parametros del Banco en una de las dos oficinas evaluadas.

i Financieramente, como Gerencia de Zona se obtuvieron resultados muy positivos, como el
crecimiento en el activo productivo (especificamente de la cartera de préstamos), las captaciones con

fl ¢! puiblico y otros datos no menos importantes relacionados con tarjetas, ingresos por Servicios,

I pensiones entre otros.
Es importante _mencionar que no quedan pendientes informes de auditoria ya que las evaluaciones y
y observaciones que se realizaron fueron atendidos y se establecieron los mecanismos control

# v responsables de su ejecucion.

#l Entre las sugerencias al BCR como un todo, es importante revisar las oficinas |o que respecta a las
cargas de trabajo , perfiles y puestos de los funcionarios (esto especialmente en oficinas pequenas), las

il cxperiencias en oficinas grandes que tuvieron que proveer de personal con experiencia las debilitaron, las
solicitudes de trabajos especiales obligan a estar retirando personal asignado al servicio al cliente para
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atender pendientes contables y de otro tipo. A nivel gerencial se nota exceso de niveles gerenciales
comerciales que duplican tareas (Gerente Zona 1y 2), el exceso de controles resta atencién a lareas
8 comerciales. No se respeta la jerarquia en el envio de instrucciones lo que provoca exceso de correos
(mayoria se duplican al venir de varios niveles superiores una misma instruccion). Filtrar los correos para
§para que lleguen al que corresponda aplicar . Por un afan de competir y obtener puntajes para el BSC se
podria estar perdiendo calidad por cantidad, lo que en el mediano y largo plazo podria afectar al BCR.
En servicio al cliente y trabajo en equipo debe haber mayor integracion y compenetracion de los ejecutivos
de cuenta con el resto del personal, asi como mayor identificacion en la venta de productos y servicios de
retail, porque por su formacion y cargas de trabajo, no ingresan a la atencién de PYMES, ni de personas.

2- Refierase a la labor sutantiva de la institucién o unidad ejecutora a su cargo segln corresponda.

8= Iabor de estas oficinas es comercial cuya funcién principal es la venta de todos los productos y
fl servicios bancarios relacionados con captaciones, colocaciones, servicios de caja, comercio exterior,

banca electrénica y plataforma en general.
Dentro de 1as funciones de las oficinas estan también la administracion adecuada de la tesoreria,
seguimiento de cartera activa, en cobro judicial e insolutos (esto ultimo en las oficinas de mayor tamaio).
Como parte importante de las labores de estas oficinas esta todo el tema relacionado con el control
interno, administracion del riesgo tanto operativo como crediticio.
Otro de los aspectos importantes de la Zona, es la incorporacién en este ano a la zona del resto del equipo
de Ejecut. de Cuenta que brindan servicio personalizado a los clientes "tops"” e institucionales de la zona,
atendiendo sus necesidades en forma directa, como complemento al servicio de plataforma que normalmente
se ha venido dando en las oficinas a sus clientes de menor tamano mediante un servicio menos personalizado.

indique los cambios habidos en el entorno durante el periodo de su gestién, incluyendo los principales
3- cambios en el ordenamiento juridico que afectan el quehacer institucional o de la unidad ejecutora a su

cargo.
Dentro de los cambios mas significativos en el entorno de esta Gerencia de Zona a mi cargo se
puede considerar la apertura de nuevas oficinas bancarias privadas tanto en empresas como en otros
centros comerciales, con coberturas de horarios ampliados, que ha motivado a nuestra Institucién a ser mas
competitiva en este campo, mediante el proyecto "Telarana de Oficinas", con horarios disimiles
buscando satisfacer necesidades especificas de los clientes mediante la creacion de oficinas en los centros
Wl comerciales y en las cajas auxiliares en empresas.

Otro de los cambios importantes a mencionar fueron a nivel interno en la distribucion de las zonas y clientes
de las oficinas, lo cual afect6 directamente la composicion de la cartera activa y pasiva de la Gerencia de
de Zona, al tener que entregar y recibir clientes con el intercambio de expedientes.

La creacion nuevas oficinas de tres personas en casos de Centros Comerciales y unipersonales en las
cajas auxiliares, ha generado |a necesidad de adecuar la normativa de control interno para poder operar mejor,
ya que se ha afectado la realizacion de tareas del personal, porque no se han definido algunos aspectos
como perfiles de usuarios, atribuciones u aspectos operativos que le den mejor soporte al funcionamiento.
#En lo que respecta a aspecto juridico se dieron diversos cambios tanto a nivel de normativa interna

como externa; en cuanto a lo interno se dieron varias modificaciones en el tema crediticio principalmente.

En el externo se dieron variaciones a nivel de disposiciones de SUGEF y Ley de Sicotropicos.

entre otros.

Las modificaciones de personal y de cartera de clientes obligaron a realizar cambios a nivel de planificacion
del trabajo que se venia realizando para el cumplimiento de las metas tanto numeéricas como

cualitativas, dado que algunas veces hubo que replantearse el trabajo efectuado y volver a iniciar o
8l posponer para dar prioridad a otras labores.

Refierase al estado de la autoevaluacién del sistema de control interno de la Institucién o de la unidad
" ejecutora a su cargo al inicio y al final de su gestion.
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Al ingresar a la Gerencia de Zona de Belén existia uma autoevaluacion reciente del control intemo,
la cual fue analizada y mejorada de acuerdo con los puntos en que se considero existian debilidades,
buscando 1a efectividad de las medidas de control orientadas al cumplimiento de los objetivos de la
Institucion y de acuerdo con los recursos existentes.

El ano anterior nuevamente se realizd la autoevaluacion cuya calificacion obtenida ( 91 ) fue satisfactoria de
de acuerdo con lo indicado por el area a cargo de esa labor.

Indique las acciones emprendidas para estiablecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de

5. control interno de la Institucién o de la unidad ejecutora a su cargo, al menos durante el dltimo afio, o
por el periodo de su gestién, en caso de que easte sea menor a un afo.

Dada la importancia que reviste en las oficinas comerciales el tema de control interno se brindé un

seguimiento adecuado al mismo, dentro de las posilbilidades de una zona en crecimiento, tratando de

identificar situaciones de riesgo para poder aplicar l:as medidas correctivas y evitar que se volvieran a repetir.

Se continud con el uso de la herramienta de control intemo y se le brindaba el seguimiento necesario

de acuerdo con cada actividad, periodicamente se csomentaban con los encargados directos de las

labores consignadas en la herramienta, los puntos mas importantes y donde se consideraba que

W existian debilidades.

Se insisti6 mucho con el personal, tanto en comunicaciones formales como en correos sobre la

importancia que tiene el tema y el debido cumplimiemto de sus funciones en el marco reglamentario y

técnico.

W Capacitaciones sobre diversos topicos del sistema die control interno con el fin de lograr que el perso-

nal estuviera informado, motivado e involucrado con: el tema. Se insiti6 mucho para que se cumpliera

con los cursos virtuales y sus evaluaciones en el tiermpo solicitado.

También se trataron de unificar procedimientos medliante capacitaciones semanales al personal, que ayuda-

ron a que los riesgos disminuyeran. En materia de Crédito se logré unificar el uso de los informes de crédito

bajo esquemas institucionales, producto de la capacitacion, no obstante ni en este ni en otros temas se

consideramos que ha concluido la tarea.

Refierase a los principales logros alcanzadoss durante su gestién de conformidad con la planificacion
" institucional o de la unidad ejecutora a su cargo.

Al hablar de logros es importante tener en cuentra tanto los logros cualitativos como cuantitativos

que se obtuvieron por el trabajo en equipo, en las di-ferentes oficinas y en la Gerencia de Zona.

En el marco cualitativo se logré mejorar el clima orgsanizacional y ambiente de trabajo de cada de las

oficinas.

Entre estos aspectos cualitativos también puede mesncionarse el manejo de la imagen del BCR en la

en la zona mediante algunas actividades realizadas como patrocinios, programas de venta de productos

con instituciones educativas, deportivas, entre otros . Ademas otro punto a favor en el manejo de la

imagen y desde el luego el servicio al cliente fue la apertura de dos nuevas oficinas comerciales en

la zona. La instauracion de la conectividad con la Miunicipalidad de Belén fue otro aspecto importancia, la

cual en el primer trimestre del 2006 hace que el BCR participe en mas del 10% de ingresos por ese servicio.

Se consolidé una mejor cultura en varios temas: crédito, competitividad, control interno, servicio al cliente,

polifuncionalidad, equipos de trabajo.

La capacitacion del personal y las posibilidades de clesarrollo en la zona se vieron incrementadas.

Si bien es cierto para obtener el BSC en la zona fue dificil de alcanzar, se considera que el crecimiento de

los negocios y transacciones en las oficinas fue sati:sfactorio, pues se lleg6 a superar los resultados:

Las captaciones crecieron en un 31%, cumpliendo la meta establecida en el 113%, las colocaciones

aumentaron un 18,6% alcanzando el 95% de la metia del BSC.

fl Otro logro muy importante fue la mejora en la carter.a, alcanzando indicadores muy satisfactorios de
acuerdo con las metas establecidas por la Administracion Superior, logrando alcanzar el 95% establecido

en la cartera con atrasos de hasta 30 dias.

8 Participacion todo el afio 2005 con stand en empressas, se visitaron el 100% de lo programado (77 visitas)

 Se participé en ferias como Expoautos, Expoindustria, Expoconstruccion, Expomovil y otras que

permitieron crecer en todos los servicios.
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