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Se elabora el presente Informe de Fin de Gestién, de conformidad con la normativa interna vigente
en el Banco de Costa Rica, las Directrices N° D-1-2005-CO-DFOE emitidas por la Contraloria
General de la Republica aplicables a la 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: Alejandro Acén Ulloa
Fecha del Informe: 12 de marzo del 2007

Nombre del Funcionario: Mauricio Chavarria Vargas
Nombre del Puesto: Gerente de zona 2

Unidad Ejecutora: 0545
Periodo de Gestion: del 02 de octubre del 2006 al 12 de marzo 2007

1 Presentacion: En el siguiente espacio realice un resumen ejecutivo sobre el contenido del

informe.
Desde mi nombramiento como gerente del area comercial siempre busqué las formas mas practicas

de tener buenos resultados tanto en el area comercial, como en el area de clima organizacional. Y
creo que debe existir un balance real para que esto suceda. Los resultados obtenidos a través de
este tiempo ha sido satisfactorio, crecimientos reales en temas de colocacion, disminucién de la
cartera en mora, incremento de profundidad de linea en clientes y una amplia motivacién de nuestra
gente para hacer las cosas mejor cada dia dan como resultado indices importantes en la gestién
personal y de grupo. Se realizaron los esfuerzos reales para lograr cada uno de los objetivos
propuestos a nivel comercial, a través de stand, visitas, seguimiento, logrando asi los resultados
que evidencias |la herramienta de medicién utilizada por el Banco. Es imp-t-mante indicar que durante
mi gestion siempre se buscé la estandarizacion de procesos que condujeran a tener respuestas
agiles, precisas en tiempo y espacio que generaran satisfaccion a nuestros clientes y por ende los
resultados esperados en nuestra gestion. Otro aspecto que vale mencionar es la gestién con
nuestros ejecutivos y vendedores, de los cuales hoy podemos esperar mejores resultados, pues
ademas del conocimiento tienen una motivacion adicional para hacer su tarea, el apoyo gerencial.
Se ha logrado mantener un status dentro de ellos que los hace buenos vendedores, que requieren
adicionalmente un apoyo de la gestion de RRHH, para su capacitacién orientada a resultados,
misma que hoy apenas se encuentra en desarrollo. El velar celosamente por el control interno, por
el seguimiento de pendientes ha sido una de mis mayores preocupaciones, esforzandonos en
conjunto con los encargados de oficinas y gerentes de zona 1 para que nuestras oficinas no
aparezcan en las listas de seguimiento. Se ha sensibilizado a la poblacién en general de las oficinas
a comprender a detalle las herramientas que nos provee el Banco para estos controles y hacerlas
parte de nuestro dia a dia. Con respecto a las Auditorias y como ejemplo para todos no dejamos
ninguna pendiente, todas fueron resueltas en tiempo y espacio, asi también los requerimientos
de nuestros clientes que fueron elevados a la Contraloria de Servicios fueron respondidos con
los justificantes incluidos. En términos generales siento satisfaccion por el trabajo realizado y por
los resultados que podran revisarse en los sistemas financieros y de seguimiento del BCR asi como
el tema de el clima organizacional que quedara en poder del rea de Recursos Humanos.
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2- Refierase a la labor sutantiva de la institucion o unidad ejecutora a su cargo segun corresponda.

En términos generales puedo indicar que mi gestion a través de estos casi cinco afios en el area
comercial ha sido positiva, las zonas que tuve a cargo mostraron una mejoria sustancial en los
temas de colocacion de crédito, crecimiento en captaciones, colocacién de tarjetas de crédito y
débito, manejo de la cartera y temas de seguimiento. No omito manifestar que Ia labor ha sido
ardua, pues he tratado de gerenciar no desde un escritorio o detras de una lap top, sino en el
frente de batalla, con cada uno de los colaboradores hombro a hombro, haciendo de este Banco
el mejor del sistema financiero nacional. Cabe indicar también que en el tema de clima
organizacional siempre mis oficinas estuvieron con los promedios mas altos, no dejando de lado
todas las observaciones que se nos hicieron siempre con el afdn de mejorar y buscar nuevas
soluciones, cada uno de los registros anteriores se encuentran en poder tanto de recursos humanos
como en poder del 4rea comercial los resultados del balance.

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

Basicamente cambios en el tema de la normativa de crédito, aspecto que no es nuevo en la
Institucion debido a la actualizacion de este aspecto regulatorio. Es importante indicar que esto
mas el afinamiento en el tema de cuentas corrientes y de ahorro, el proceso de otorgamiento de
crédito, atribuciones de los entes de aprobacion, fueron informados con detalle a toda la poblacién
a cargo de este servidor, en especial a los ejecutivos comerciales dependencia directa del gerente
de zona 2. La actualizacion de los temas de nuestra Gerencia fueron transmitidos a través de los

medios tradicionales, correo electrénico y en reuniones periodicas que realicé con la fuerza de
ventas. En los temas operativos fui testigo de que la informacion se hizo llegar a todos los niveles
del estructura a través de los Gerentes de zona 1 y los Encargados de oficina. Puedo afirmar a
ciencia cierta que el 100% de la poblacién de mi zona quedé enterada de los cambios y seguira
siendo asi dado que lo que creamos fue una cultura de comunicacion abierta, transparente y con

informacion detallada para que nuestro proceso de ajuste a las nuevas reglamentaciones sea
preciso y seamos los primeros en conocerlos para darle una respuesta efectiva a nuestros cientes.
Importante rescatar el tema de Sugef 01-05 en donde se realizo un esfuerzo importante para nuestra
gente conociera a detalle los cambios que se gestionaron a raiz del cambio de normativa. Se hizo
énfasis en el area comercial, sobre todo por el efecto que esta normativa tendra sobre la colocacion
de créditos de clientes empresariales y top.
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Refierase al estado de la autoevaluacion del sistema de control interno de la Institucién o de la
unidad ejecutora a su cargo al inicio y al final de su gestion.
En coordinacion con los Gerentes de Zona 1, los encargados de oficina y este servidor se le dio
seguimiento a la elaboracién de estos informes, tomando como referencia las experiencias
anteriores, las cuales nos han dejado una informacién muy valiosa en el tema del seguimiento.
Creo en una opinién muy personal que esta herramienta ha sido una gran ayuda para el manejo
de todos los temas de nuestras oficinas, pues nos aporta una profundidad en el conocimiento a lo
interno de las oficinas que permite dar un seguimiento detallado. Desde mi perspectiva fue un éxito
la aplicacion de la herramienta en cada una de las oficinas a mi cargo, por dos aspectos
fundamentales, el seguimiento y |a responsabilidad de cada uno de los encargados en mantener
las oficinas con un status de reconocimiento a nivel de la zona. El control sobre pendientes ha
mejorado sustancialmente y talvés lo mas importante es que se ha creado cultura en el manejo
de las oficinas, no es una administracion por eventos, sino mas bien se convierte en una
administracion real, con planes especificos, reales y dirigidos a la mejora continua, al establecimiento
de metas definidas y con un seguimiento en conjunto.

Indique las acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema
5- de control interno de Ia Institucion o de la unidad ejecutora a su cargo, al menos durante el Gitimo
ano, o por el periodo de su gestion, en caso de que este sea menor a un afo.

Creo que parte de esto ya lo mencioné anteriormente, lo primero en lo que creimos es que es una
herramienta dtil, que nos permite dar un seguimiento adecuado al dia a dia de nuestras oficinas,
este pensamiento se inculcd en nuestros encargados como primera fuente y en el resto de la
poblacién. En segundo término buscamos hacer de esta herramienta una amiga, de facil uso y
comprension absoluta de modo que nuestros colaboradores le perdieran el miedo al uso y tuvieran
un conocimiento profundo de lo que involucra el uso de ella. Un tercer esfuerzo fue crear la
conciencia necesaria de nuestra normativa, que regula todos estos aspectos, con esto fortalecimos
los controles preventivos, herramienta que nos dio también resultados importantes en el seguimiento
de pendientes y resolucién de los mismos. Mensualmente se muestreaban las cuentas para ver
a detalle como estabamos con los controles para que luego y con la aplicacién de la herramienta
se hubiesen minimizado errores y lo que se tuviese fuera un seguimiento manejable de los
pendientes encontrados.

—_——-—-_
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Refierase a los principales logros alcanzados durante su gestion de conformidad con la
" planificacién institucional o de la unidad ejecutora a su cargo.
Realmente el tiempo fue poco, sin embargo creo que se lograron algunas cosas importantes, por
ejemplo la estandarizacion en el manejo de la informacion, creamos una tabla de manejo de clientes
la cual no ayud6 a saber en tiempo y espacio los negocios que se estaban manejando, actuales
y potenciales con clientes ya establecidos. Lo anterior nos daba la posibilidad de que mensualmente
se realizaran reuniones para ver los crecimientos reales de gestion, esta herramienta ya la tiene
cada ejecutivo con el fin de que actualicen la informacion y se genere el inicio de la medicién. Otro
aspecto que me interesa recalcar fue el establecimiento de reuniones mensuales para el
seguimiento y control de ejecucion, a diario y por estar esparcidos en diferenies oficinas el
monitoreo era via teléfono y en las reuniones nos retroalimentamos de lo acontecido. En el tema
de la ubicacion definitiva no se puedo concluir dado que el ICE tenia pendiente la instalacién
de los troncales de lineas telefénicas, sin embargo el tema estd muy avanzado y pr6ximo a su
conclusion por lo que el manejo y control de los negocios con los ejecutivos se hara de forma
mas efectiva con un seguimiento mas personalizado que era lo que buscaba este traslado. La
disminucion en el tema de pendientes creo que fue otro logro alcanzado, pues se hizo énfasis en
este tema, logrando colocar como prioridades todo aquello que involucrara clientes y no dejar en
espera temas que podian ser resueltos en conjunto con otros grados de la administracién.

Indique el estado de los proyectos mas relevantes en el ambito institucional o de la unidad

7- ejecutora a su cargo, existentes al inicio de su gestion y de los que deja pendientes de concluir.

Como lo mencioné anteriormente esta el proyecto del traslado de la fuerza de ventas al edificio
la Esmeralda, mismo que esta préximo a su conclusion, dejando pendiente la instalacién de las
troncales telefénicas por parte del Ice, los demas temas del traslado ya estaban coordinados con
los encargados de las areas de apoyo, a saber, Warren Ulloa, Diego Solano en todos los temas
de equipo, telecom. El tema del mapeo queda pendiente su conclusién, pues se elaboraron mapas
de la zona para la identificacion de los clientes actuales y los potenciales y la migracion de estos
altimos a los productos y servicios del Banco, todo con un plan de crecimiento real, que cada uno
de los ejecutivos va a trazar de acuerdo a posibilidades reales.
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Refierase a la administracion de los recursos financieros asignados a la institucién o a la unidad

" ejecutora a su cargo durante su gestion.
Es un tema de gran cuidado y precausion, en el entorno de estos temas se ha tenido el cuidado

necesario y el debido control sobre el gasto en las oficinas, haciendo conciencia del ahorro y el
cuidado necesario del instrumental de cada colaborador y en especial del NO despilfarro de
materiales como papel, tinta, cintas, lapiceros, etc. El control de los gastos es cruzado tanto el
Gerente de Zona 1 como este servidor firmamos los gastos generados en cada una de las oficinas
lo que permite un ajuste en el tema de gastos. En el tema de inventarios fisicos y de proveeduria
se procura darle una utilizacion maxima a cada rubro y por supuesto respetando el presupuesto

que para estos efectos se establece cada afio. En siniesis la zona asignada a este servidor
tiene muy claro este tema y se le da el seguimiento adecuado.

Si lo estima necesario, brinde algunas sugerencias para la buena marcha de la instituciéon o de la

" unidad ejecutora a su cargo.
Me parece que algo importante de mantener es la abierta comunicacion de las partes, hemos

desarrollado en este tiempo una comunicacion real y absoluta, abierta y transparente que nos ha
permitido buscar la forma mas adecuada de resolver situaciones tanto laborales como personales.
Otro aspecto es el respeto, creo que es fundamental para la buena marcha de la organizacion,
con respeto se logran muchas cosas buenas, sobre todo cuando se cree en la gente y se
demuestra con hechos lo anterior, el mayor tesoro que cada gerente tiene no es su conocimiento
ni su sabiduria, sino el equipo de trabajo que lo rodea.
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