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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 Directnces N° D-1-
2005-CO-DF OE emitidas por la Contraloria General de la Republica aplicables a Ia Institucion y la Ley N° 8292 "Ley General de Control Interno”

Banco de Costa Hica en ¢l Banco de Costa Rica

BANCO DE COSTA RICAI
INFORME DE FIN DE GESTION

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

Dirigido a: Manuel Méndez Murillo

Fecha del Informe: Mayo 20, 2009

Nombre del Funcionario: Maria Andrade Gonzalez

Nombre del Puesto: Jefe Control y Seguimiento de Cajeros Automaticos
Unidad Ejecutora:0108

Periodo de Gestién: 2004 - 2009

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

Atendiendo responsablemente lo establecido en el inciso e), articulo 12 de la Ley No. 8292 “Ley General de Control
Interno” y regulado por la Directriz 0-1-2005-CO-DF OE dicatada por la Coniraloria General de la Republica, asi como en
el "Reglamento para presentar el informe de fin de gestion en el Conglomerado BCR", me permito a continuacién hacer
una sinopsis de los principales aspectos correspondientes a mi labor como funcionana a cargo de la oficina de

Control y Seguimiento de Cajeros Automaticos

Sirva informar que el trabajo desarrollado fue posible con la participacion de los colaboradores directos y con el trabajo
interdisciplinano de las otras oficinas que guardan relacion en el cumplimiento de las funciones y tareas
asignadas.

2. Refierase a la labor sustantiva de |a institucién o unidad ejecutora a su cargo segin corresponda.

La oficina, conocida como Control y Seguimiento de ATM's tiene a cargo el monitoreo de la Red de Cajeros Automaticos
del BCR, el control de los niveles de servicio, la coordinacion entre el proveedor y los encargados de cajeros para todo
fo que corresponde al mantenimiento correctivo y preventico, establecido en los contratos correspondientes
La oficina atiende |a instalacion de cajeros automaticos, sustituciones de equipo, habilita el software de los ATM's,
estabiliza y actualiza versiones, participa en las pruebas de cajeros automaticos para nuevas versiones.
colabora en 1a actualizacidn de direcciones de comunicacién junio con Telecomunicaciones.

Guarda las relaciones con los proveedores
Levanta los informes de aval o multas sobre las facturas de servicio
Traslada y empotra los cajeros automaticos
Lleva el control de las estadisticas de alms
Colabora con la Comision de instalacion de Cajeros automaticos
Colabora con las oficinas a nivel del territorio nacional en la aclaracion de dudas sobre los cierres y conciliadiones del ATM
Es parte del equipo de pruebas produccion para la implementacion de nuevos servicios y productos
Maneja con lotal dominio el software y hardware de los diferentes modelos de atmis de |a base instalada

Indique los cambios habidos en el entorno durante el periedo de su gestion, incluyendo los principales cambios en el ordenamiento juridico que
afectan el quehacer institucional o de I3 unidad ejecutora a su cargo

No tengo conocimiento de cambios en este sentido que afectaran la Unidad Ejecutora a mi cargo.

Refierase al estado de la autoevaluacion del sistema de control interno de la Institucion o de la umdad ejecutora a su cargo al inicio y al final de
su gestion

El equipo de trabajo ha recibido las dehidas directrices para el desempeno de sus funciones
Cuentan con la normaliva necesaria para desempenar adecuadamente su trabajo

Ha participado activamente en la actualizacion de la normativa propia de ATM's

Indique las acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de control interno de la Institucion o de la unidad
5 ejecutora a su cargo, al menos durante el ultimo ario, o por el periodo de su gestidn, en caso de que esle sea menor a un ano.

De manera reincidente pero fundamentalmente a partir del afio 2006, se viene realizando las gestiones ante el nivel
superior inmediato para fortalecer los diferentes procesos que intervienen en la administracion de la red de cajeros
automnaticos y que permitirian establecer, mantener, perfeccionar con planeamiento, organizar, implementar,
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atender con tiempos de respuesta satisfactorios y monitorear las acciones que implica la
administracion de 1a red de cajeros.
Se plantearon las propuestas adecuadas para ia segregacion de funciones que permitiera el mayor aprovechamiento de
los recursos y una mejor cobertura de las necesidades de la organizacion y el servicio que se espera de una sana
adminsitracion y del mejoramiento continuo
Fueron atendidas las observaciones presentadas por la Auditoria
La constante revisién de los documentos de la normativa se aplicaba para mantener actualizado ante cualquier
cambio todo lo referente a los procesos que concilian la naturaleza de este lipo de servicio automatizado

Refierase a los principales logros alcanzados durante su gestion de conformidad con la planificacion institucional o de ta unidad ejecutora a su
cargo

Se logrd reunir en una oficina a diferentes funcionarios que trabajaban en las agencias u otros puntas de venta
creando asi la oficina de cajeros automaticos con una unidad integral
Como unidad conformada, ya los comparnieros no atendian los cajeros solamente en la tarde noche y fines de semana
sino que se podiag aprovechar y enriquecer su conocimiento al estar dedicados en tiempo completc a la atencién
de cajeros
Esta disposicion permitié mayor cobertura y la amplicacién del servicio de soporte \rajo beneficio a muchas
comunidades
Facilidad que a su vez alimento la instalacion de nuevos atms, favoreciendo el crecimiento de la red
Inicie con 11 cajeros automaticos y hoy dia tenemos 430 atms integrando Ia Red de ATM's
Acompanaron la gestién, un desarrollo continuo de servicios en estas unidades al mejrorar el software sobre
el que se desarrollaron muchas pruebas y sugerencias por |3 experiencia adquinda por el equipo
Se desarrollaron mejoras de seguridad en las transacciones tanto a lo interno como para el cliente
Hubo importantes avances en la consolidacion de la adminsitracion de {a red de atms con el apoyo de la Adminsitracion
Superior en lo referente a nuevas contrataciones de personal y fortalecer el monitoreo, lamentablemente fue temporal
porque la misma jefatura realizo cambios en la distribucion del personal que impidio se consolidara este esfuerzo.
Se participé en el desarrollo de mejoras para fa actualizacion manual pero remota, de tos cierres de los cajeros
automnaticos, lo cual permite que se actualicen los saldos sin elevar el promedio de los mismos evitando a su vez la
asistencia personalizada en el alm para este logro
Los reportes de cajeros por fallas o mantenimiento se levantas en hojas excel elaboradas en 1a oficina y permiten
un registro y seguimiento confiable al proceso del iempo de respuesta
Se logré implementar el acceso a la auditoria y transacciones del atm en forma remota.
Desarrollo de procesos que facilian la instalacién de software y actualizacién de imagenes
implementacion de llaves plus alendiendo los requerimienios internacionales
Implementacion e instalacion de teclados Triple Des como parte del protocoio de sequridad en las transacciones
Las esladisticas de los cajeros hoy en dia se ofrecen a través de web en la pagina del Banco, bajo un esfuerzo de los
comparierns
Imp!ementacmn del servicio MalerCard

Indigue el es!ado de los proyectos mas refevantes en el ambito institucional o de la unidad E;ecutora asu cargo, exislentes al inicio de su gestlcn
7- ¥ de los que deja pendientes de concluir.

Aunque en su momento se logro la contratacion de la cantidad de funcionarios necesarios para establecer los roles de
soporte en la red de cajeros automaticos, al menos en cuanto a ia importante funcion de monitoreo, la misma fue
lesionada, la Gerencia de Area a la que hasta set/09 pertenecia esta oficina, trasladé personal a Tesoreria y

se de|o para si olros funcionarios, esto provoco que actualmente, en la Gerencia de Ti a la que se trasfado la oficina, este
cubriendo coslos de horas extra porque el personal es insuficiente, lo cual es una regresion al pasado en un momento

en que la red demanda mayor soporte, es mas grande, el servicio debe ser mas expedito
Cuando se estaba logrando madurar la integracién de una oficina que administre en forma centralizada la Red de
ATM's, lo expresado en lineas anteriores lo impidid, este proceso debe recuperarse, es necesaria una oficina que
desarrolle este trabajo y lenga la gobernabilidad sobre los procesos, que orqueste de manera integral
El Banco adquiré el sistema Transerver inicialmente para lograr un monitoreo eficiente de los ATM's, se desvirtuo la
adquisicion dando prioridad a ofros servicios de la Gerencia de Tarjetas y no dejando atender el objetivo Inicial, esto debe
cambiarse y buscar un ssitema de monitorio acarde con las necesidades del Banco.

TR = W . SOMLLEL _ AT

Refierase ala admrmstracmn de 103 recursos Fnanc;eros asignados 3 la institucion o a 1a unidad ﬂ}eculora asu cafgo durante su gesnon.
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Para evitar gaslos por costos de tiempo extraordinano, se debe asignar personal de monitoreo a ia oficina que permita
establecer roles en la cobertura de horarios, incapacidades y vacaciones.
Asignar recursos para desarrollar modernos sistemas de monitoreo con todas las diferentes funcionalidades que los
nuevos sislemas ofrezcan
Poner énfasis a los sistemas informaticos, fortalecer los esfuerzos de areas como la de Tecnologia que permita facilitar
el desanollo de software para 1a mejora de los servicios
Dotar a la oficina de al menos un vehiculo mas, la red ha crecido y va en expansion, el desempeno de las funciones
y el ser proactivos a un buen servicio, demanda visitas personalizadas en el punto de venta y en minimizar los tiempos de
respuesta.
Asignar al menos dos funcionarios mas en la parte de soporte tecnico

Si lo estima necesario, brinde algunas sugerencias para la buena marcha de fa institucton o de la unidad ejecutora a su cargo. -

Centralizar la adminsitracién de cajeros autormnaticos de modo que desde una sola
oficina, se tenga gobernabilidad en todos los procesos operativos y logisticos asociados a la administracion de redes de
cajeros

Esta oficina debe de mantenerse en linea con Tecnologia, no es recomendable que se implemente en oficinas
operativas o de adminsitracion de canales, su logistica es muy diferente.
Mantener a los técnicos de cajeros y a los encargados de monitoreo en una misma oficina, esta funcion
debe estar integrada. independizarlos implicaria mayores costos operativos y diseccion del proceso logico en el
seguimiento del buen funcionamiento de la red. viendose perjudicado también el servicio porque los tiempos de
respuesta se amplian
Ademas de otros procesos rutinarios, diarios que se presentan y son propios de la actividad operativa de la red ATM's

Si lo considera necesario, emita algunas observaciones sobre otros asuntos de actualidad que a su criterio, la Institucion o la unidad ejecutora

L enfrenla o deberia aprovechar.

Creo que debe presentarse un plan estralégico sobre la instalacion de cajeros automaticos que desde el principio
comprometa las partes como el area comercial, seguridad, obras civiles, tecnologla. Esto orienta los recursos financieros
y operativos Enfocarse en planes especificos.

= [ s T i e e i
Rererase aI estado actual del cumpl:mlento de las dISpOSICiG‘neS que durante su gestion le hub;era g|rado Ia Contralona General de la

Republica

11-

El personal ha recibido la capacitacion actualizada sobre los temas de control interno, debe da darse seguimienio
continuo, ser perseverantes en este trabajo de medo que por conviccion y no solo por cumplimiento los funcionarios
mantengan la vigilia a todos los procesos.

Refierase al estado aclua! del cumphmmnlo de las dlspostcmnes 0 recamendacmnes que durante su geshon le hublera g:rado algun otro organn
12- de conlrol externo.

Considérese en este punto las recomendaciones de Supen, Sugef y Sugeval, donde todos los funcionarios fueron
capacitados y se atendieron las recomendaciones que se fueran emanadas en su oportunicad.

Fueron atendidos con el debido control y seguimiento las disposiciones recibidas por los emisores con los
cuales ha trabajado el Banco como Visa internacional y MasterCard

Refierase al estado actual de cumplimiento de las recomendaciones que durante su geslicn!e hubiera formulado la respectiva Auditoria Interna
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Todas las recomendaciones giradas directamente hacia |a oficina fueron debidamente atendidas y se presto apoyo en
aquel!as ofcmas 0 rocesoss que 35| Io soncrlaban para

En termmos generales cons:defo que la Iabor atendida durante el tiempo en que me fue concedida la responsabritdad
ha sido ardua y productiva. Muchas metas fueron alcanzadas y aquellas que no, reflejan avances importantes, lo cual
abre brecha para el Banco y permite esperanza de desarrollo siempre al mejor servicio.

Aquellos que faltan por desarroltar requieren inicialmente la centralizacién de la operacion,
posteriormente cualquier otro objetivo que se trace, lograra sef alcanzado con un mayor aprovechamiento de recursos

E! equipo de trabajo integrado en la oficina de Contral y Seguimiento de Cajeros Autornaticos tiene en sus activos
el principio vital de toda organizacion, la identidad en el cumplimiento de sus funciones, gente de gran calibre
que ha mosirado su mejor parte en el dia a dia. ha sido todo un orgullo y honer trabajar con un personal asi
atendiendo la gran diversidad de responsabilidades, al lado de ellos, trabajo es calidad.

Quedo en la mejor disposicion de aclarar cualquier aspecto o ampliar cualqueir punto que se estime conveniente.
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El funcionario salente da (e de que lo expuesto en el presente informe de fin de gestion corresponde a la realidad de los hechos y es consciente de
que la responsabilidad administrativa de los funcionarios del Banco de Costa Rica prescnbira segun se indica en el anticule 71 de 1a Ley Organica de
la Conltraloria General de (3 Republica N° 7428, del 7 de setiembre de 1994, y sus reformas.

/

Marid Ahd eGonzéJeZ 104940598

[ Fumd del FnCtoremt ) Cédula ]

cc: Recursos Humé [
Division de Mercddeo
funcionario designado como sucesor
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