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Presentacion

En mi calidad de SubGerente General Administrativo del Banco de Costa Rica, me complace
presentar este documento con el propdsito de rendir cuentas al finalizar mi gestidn, la cual
abarca desde el 12 de febrero de 2025 hasta el 15 de octubre de 2025.

Asimismo, es mi intencidn comunicar a las partes interesadas la informaciéon relevante
sobre mi desempefio como Subgerente General Administrativo, con el fin de garantizar la
transparencia.

Este informe incluye los logros mds destacados alcanzados en las siguientes areas:
Operaciones, Crédito y Tecnologia durante mi gestién, asi como recomendaciones que
permitan la continuidad y el fortalecimiento de la instancia bajo su futura direccién.

Expreso mi mas profundo agradecimiento al equipo de la Junta Directiva General y a la
Gerencia General, por la confianza y el apoyo brindado a mi gestién a lo largo de este
periodo.
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Introduccion

El Informe de Fin de Gestién es un documento a través del cual el jerarca o titular
subordinado presenta un balance al concluir su mandato, detallando los resultados
relevantes alcanzados, el estado de las principales actividades inherentes a sus funciones y
la administracion de los recursos bajo su responsabilidad.

Este informe se fundamenta en el articulo 1 de la Directriz D-1-2005-CO-DFOE, emitida por
la Contraloria General de la Republica (CGR) el 7 de julio de 2005, la cual regula la obligacién
de los jerarcas y titulares subordinados de la Administracion activa de presentar un informe
de rendicion de cuentas sobre los resultados obtenidos en el cumplimiento de sus
funciones, conforme al articulo 12 de la Ley General de Control Interno.

La obligacion de la presentacién del informe de fin de gestion también se encuentra
normado en los siguientes reglamentos:

e Reglamento de funcionamiento de la Junta Directiva General del Banco de Costa
Rica, articulo 4, inciso c:

Articulo 4. Obligaciones de la Junta Directiva General y de sus miembros

La Junta Directiva General debe cumplir con las funciones y responsabilidades que le
asignan el Cédigo de Gobierno Corporativo y demds normas internas, las leyes,
reglamentos, normativa de entes reguladores y otras normas externas relacionadas.

Los miembros de la Junta Directiva General tienen entre otras, las siguientes

obligaciones:

(...)

c. Elaborar y entregar el informe de fin de gestion conforme lo establecido en la Ley
General de Control Interno.
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e Reglamento para Presentar el Informe de Fin de Gestidon en el Conglomerado

Financiero BCR.

Resumen Ejecutivo

Este servidor ejercio el cargo de Subgerente Administrativo de forma temporal durante 8 mesesy 3
dias. Durante ese periodo se trabajé en apoyo a los Gerentes Corporativos de Operaciones, Crédito y

Tecnologia.

En este informe se hace referencia a los principales logros en la Gerencia Corporativa de Operaciones
en cuanto al apoyo que se brindé a proyectos de gran importancia estratégica para el Banco como son
la implementacidn de la red de Cajeros Automaticos y los proyectos tendientes a la prevencién del
fraude y el fortalecimiento de la seguridad del Banco y de nuestros clientes.

También se informa sobre la labor de apoyo a la Gerencia Corporativa de Tecnologia en la ejecucién del
proyecto Everest que implementa la agilidad a escala dentro de la organizacién de las tecnologias de
informacién del Conglomerado Financiero BCR, el desarrollo de las actividades técnicas para buscar el
logro de la certificacidn PCI, el plan de fortalecimiento de la ciberseguridad y el seguimiento a la mejora

en la resiliencia de las aplicaciones e infraestructura tecnoldgica.

Finamente se hace una resefa de los principales logros a nivel de la Gerencia Corporativa de Crédito,
area en la cual el suscrito dedicé una mayor cantidad de tiempo y esfuerzo, dado que, al asumir el
cargo, estaban en marcha o por iniciar sendas iniciativas de transformacion integral del proceso de
crédito. Se impulsé con mucha fuerza la implementacién de iniciativas para mejorar los procesos de
crédito personas, crédito Pyme, crédito corporativo y la gestion de cobro.
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Resultado de la gestion

Durante las primeras semanas de trabajo, hice reuniones con todos los lideres de las gerencias
corporativas de Operaciones y de Crédito, a estas reuniones las denominé “reuniones intragrupo”. El
propdsito de estas reuniones fue en primera instancia conocer la estructura organizacional de ambas
gerencias corporativas, a sus lideres y mediante conversaciones sobre estrategia y proyectos, identificar
los elementos de mayor prioridad y peso en el marco de la estrategia que ha venido impulsando el Banco
durante los Ultimos afios. Estas sesiones de trabajo permitieron perfilar lo que yo llamo “Radar
Estratégico”. Es claro que en gerencias corporativas del tamafio y complejidad de las que nos ocupan
dentro de la Subgerencia Administrativa, se desarrollan literalmente decenas de iniciativas y proyectos.
El propdsito de las reuniones de intragrupo -ademas de lo indicado supra- fue identificar los temas de
mayor importancia estratégica, para validar los planes de trabajo formales de dichas iniciativas y
proyectos; con el fin de definir una linea base y una cadencia de seguimiento y rendicién de cuentas por
parte de los Gerentes Corporativos y sus reportes directos.

Para el caso de la Gerencia Corporativa de Tecnologia no se realizaron las reuniones intragrupo dado que
este servidor previo a este puesto ejercia como Gerente Corporativo de Tecnologia y tenia total claridad
respecto a la estructura organizacional, estructura de liderazgo y prioridades estratégicas de la Gerencia
Corporativa de Tecnologia. Pesé a lo anterior, de igual forma para esta gerencia de definié un rol de
reuniones de radar estratégico.

Las reuniones de radar estratégico se realizaban normalmente cada quince dias y fue un espacio que
ademds me permitié consolidar la estructura de liderazgo en cada gerencia, considerando que esas
reuniones eran presididas por mi persona, con la participacién del gerente corporativo respectivo y la
participacién de sus reportes directos, quienes rendian cuentas sobre los aspectos que fueron definidos
como de alto impacto estratégico.

En el caso de la Gerencia de Operaciones se definieron acciones estratégicas y se impulso el desarrollo
de los siguientes proyectos:

¢ Implementacidon del proyecto de Inteligencia Conductual. Durante mi gestiéon se logré la
implementaciéon del minimo producto viable de esta solucién, lo que nos permitié contener la
cantidad de fraude que estaban sufriendo nuestros clientes. Durante meses del indicador de
riesgo relacionado a fraude estuvo fuera de apetito. Al finalizar mi periodo, ese indicador se
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logré normalizar y mantener dentro del apetito de riesgo, lo que se traduce en seguridad y
confianza para nuestros clientes.

Se apoya la implementacidn del proyecto de renovacion de toda la red de cajeros automaticos,
el cual al concluir mi gestién muestra un avance del 71%, con la instalacién de 123 ATMS que
equivalen a un 22% del total de la red.

Obras civiles. Se les da seguimiento a proyectos de mayor importancia en la renovacion de las
oficinas, asi como en la elaboracion de la propuesta para el desarrollo del proyecto para un
nuevo edificio para el BCR en la sede del CNP.

Tal como se indicé anteriormente, la mayor cantidad de tiempo y esfuerzo lo dediqué a la Gerencia

Corporativa de Crédito, dado que al ingresar estaban en ejecucidn algunas iniciativas tendientes a la

mejora del proceso de crédito o bien, algunas iniciativas que estaban por iniciar con la asesoria de la

empresa Boston Consulting Group. Ademas, la gestidn de crédito fue una de las prioridades que me fue

marcada tanto por la Gerencia General, como por la propia Junta Directiva en cuanto a prioridad

estratégica para el Banco.

Crédito personas fue el area que mayor atencién demandd y en la cual se lograron cosas importantes,

dentro de las que destacé:

pag. 6

Atencién vy resolucion de un problema de clima organizacional que estaba afectado
negativamente la productividad y el rendimiento general del Centro de Soporte Operativo.
Mentoring a lideres clave del proceso de crédito Personas, Pymes, Corporativo y Gestién de
Cobro, con el fin de fortalecer su liderazgo e impulsarles al logro de grandes resultados.

Apoyo a la automatizacion del proceso de crédito personas. Como parte de la iniciativa de
crédito personas que se trabajé durante el 2024, se habia desarrollado el Motor de Decisiones
Operativas (MDO). Cuando asumi la subgerencia, la automatizacién del proceso de analisis era
de un 4%, al finalizar mi gestién y gracias a la versién que se logré liberar durante el mes de
setiembre lo que ha mostrado un nivel de automatizacién muy alto. Se espera que se logre la
automatizacion de mas del 50% del proceso de analisis.

Automatizacién de la contabilidad, lo que ha permitido reducir a la mitad del tiempo la
contabilizacion de las operaciones de crédito.

Realizacion de un taller de un dia completo de trabajo para identificar las esperas, los reprocesos
y los tiempos muertos, esto con el fin de optimizar el proceso de crédito. Se espera que a futuro
se logre reducir el tiempo de entrega del dinero de crédito a nuestros clientes personas.

Se propuso la creacion de una “caja de herramientas”, para poner a disposicién de los diferentes
actores del proceso de crédito de informacién oportuna y de valor para la toma de decisiones.
En la siguiente imagen se observa la caja de herramientas desarrollada.
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Tablero
E Caja de herramientas comercial - crédito

© Visuatzacisn como Sistematica BCR

Tiempos: " Gestién y_Seguimiento:

& — Tiempos etapa comercial @ — Casos en Proceso Flujo de Crédito
» Casos en Promocion y Reprocesos

_ » Esperas por atender segin UE
Colocacién:

Causas reprocesos y esperas
4k — Ranking de Colocacion

. Ranking reprocesos y esperas por funcionario

— Casos en Resolucion
Referidos y casos en escritorio: L Eanen shantice

)ptimizar la gestion comercial y fortalecer la toma de A e » Casos cancelados posterior a resolucién

decisiones en tiempo real mediante el monitoreo agil y

Siempre en la Gerencia Corporativa de Crédito se impulsd el desarrollo de una iniciativa para optimizar
el proceso de crédito Pyme y otra iniciativa para el crédito corporativo. En este contexto, también se
impulso el desarrollo de un dashboard ejecutivo con informacién para la toma de decisiones en los
procesos de crédito Pyme y Corporativo:

Gobernanza de crédito
Pymesy Corporativa

. Evolucion
Tiempos Demanda
cartera

A Importante
Los niimeros aqui mostrados NO son sinénimo de productividad.
Son cifras relacionadas con el Time to money'y crecimiento de la cartera.

Finalmente, se apoyd el desarrollo de la iniciativa de excelencia en la cobranza. En esa iniciativa se
definieron arquetipos para la gestion de cobro, esquemas de comunicaciéon con el cliente logrando
resultados sumamente alentadores y que nos hacen pensar que se han sentado bases sélidas para
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efectivo el proceso de cobro, en la siguiente imagen se muestra el resultado de los pilotos aplicados en

mora de 1-30 como referencia de como se ha logrado un impacto positivo en el cobro.

Mora Temprana - Agosto | Pilotos en mora 1 - 30 con resultados positivos,

mostrando impacto significativo en rebaje de mora

Pilotos de gestion completa Vs. viajes de cobros

o Clientes o Clientes [ S— Clientes Mejorando Clientes Con Clientes
Arquetipos Autocura?' ~1,100 Desinteresado ~2,200 = ~1,500 muy  ~200 e ~400
= o Inconsistente "~ - = Dificultad =
_ . [P —— | Gestién Completa: Un solo contacto quincanal en
E BT SMS masivo en T+2 9 I__'g ________ _-_, mismo dia y misma hora a través de los 2 canales
Ajustes
tostoados
Implementacién de viajes propuestos por arquetipo
Diferentes canales de comunicacion segin el dia de atraso
Grupos 2,556 Clientes 2,788 Clientes 1,552 Clientes 178 Clientes 876 Clientes
del tp v = 1,278 Control = 1,394 Control = 776 Control = 89 Control « 438 Control
el tes + 1,278 Experimento + 1,394 Experimenta « 776 Experimenta + B9 Experimento + 438 Experimento
Rebaje de mora’ Rebaje de mora Rebaje de mora Rebaje de mora Rebaje de mora
13%
1%
Impacto
33% )
observado i i 27%
45% 49% 31%
o 0s | 0
s T To17 o o
1. Incluye Autocura (Nuevo); 2. Promedio de ambos experimentos de AUTOCUTE Y AUTOCUR (AUBYG) gase [ Experimento 13

En cuanto a la Gerencia Corporativa de Tecnologia, el suscrito apoyé la ejecucion del Plan Estratégico de
Tecnologia (PETI) y se enfocd en los siguientes temas:

e Plan de trabajo para el fortalecimiento de la ciberseguridad.

e Atencidn del acuerdo CONASSIF 05-24

e Implementacién del proyecto del CORE de crédito

e Implementacién de SAWI

e Seguimiento a la atencion de causa/raiz de incidentes que permitan mejorar la resiliencia de las
aplicaciones.
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Cambios en el entorno

Durante los 8 meses que estuve al frente de la subgerencia no se identificaron cambios en el entorno
que tuvieran una injerencia directa a nivel estratégico.
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Autoevaluacion sistema de control interno

Propiamente en las gerencias corporativas, durante los 8 meses al frente de la subgerencia no se
realizaron autoevaluaciones al sistema de control interno.

Sin embargo, en atencidn a un encargo de la Junta Directiva se presento un diagnodstico sobre el estado
actual de la Oficina de Control Interno del Banco, en el cual se determiné la necesidad de fortalecer esa
area.

Al concluir mi gestion como subgerente se habia recibido de Boston Consulting Group una propuesta
para el fortalecimiento integral de la Oficina de Control Interno y se quedd en la fase de negociacién de
precio.
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Acciones para la evaluacidn del sistema del control interno

Se le debe dar continuidad al proceso de negociacién con Boston Consulting Group respecto a la
propuesta de servicio para fortalecer la Oficina de Control Interno y llevar la misma a una visién de
conglomerado que sea completa y mucho mas efectiva.
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Logros alcanzados

Estos se detallaron en la seccion “Resultados de la gestion”
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Estado de los proyectos

Ya se indic6 en la seccion “Resultados de la gestion”
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Administracion de los recursos financieros

La Subgerencia Administrativa, al ser una nueva subgerencia dentro de la estructura
organizacional del Banco, no contaba con un presupuesto propio. Cada gerencia corporativa
dispuso de su propio recurso financiero conforme la planificacién de cada una de ellas.
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Sugerencias para la buena marcha

A modo de sugerencia, considero importante continuar con la disciplina de la ejecucidon implementada

durante estos meses con el radar estratégico.

El radar estratégico ha permitido poner en practica un esquema de seguimiento a los temas que se

consideraron de alto impacto estratégico, consolidar un equipo de trabajo gerencial en cada gerencia

corporativa y permitir una visidn razonable respecto a los retos que cada area enfrenta.

Ahora bien, concretamente para cada drea se sugiere:

Gerencia Corporativa de Crédito.
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Algunas gerencias y jefaturas tienen nombramientos interinos. Es importante normalizar esa
condicidn. Para las personas que ejercen esos puestos es dificil asumir compromisos de largo
plazo, teniendo la incertidumbre respecto a su continuidad en el cargo.

Continuar con el proceso de automatizacion del proceso de crédito, tanto en personas, como en
Pyme y Corporativo. Herramientas como el Motor de Decisiones Operativas y la contabilizacion
automatica deben consolidarse. Ademas, se debe llevar a produccién en las préximas semanas
el firmador electrénico.

Se han desarrollado tableros gerenciales para la toma de decisiones dentro del proceso de
crédito, se debe continuar con la socializacion del uso de estas herramientas, asi como su mejora
continua.

El 9 de octubre se realizdé un taller multidisciplinario con funcionarios del area comercial, de
crédito personas, logistica y notariado con el fin de realizar un analisis sobre los reprocesos, las
esperas y en general de los tiempos muertos que tienden a dilatar el proceso de entrega del
dinero de crédito a nuestros clientes. Producto de ese taller se realizaron importantes hallazgos
a los cuales hay que darles seguimiento, con planes y acciones concretas tendientes a mejorar
el “time to money”.

El proceso de gobierno de crédito debe consolidarse, se han dado pasos importantes en esa
linea, pero aun sigue siendo un proceso inicial.

Masificar los arquetipos disefiados con la iniciativa de excelencia en la cobranza y asegurar las
herramientas de automatizacién consideradas clave para mantener y mejorar ese proceso en el
futuro.

Continuar con la implementacién de las mejoras tanto a nivel de procesos, recursos humanos y
automatizacién.
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Gerencia Corporativa de Tecnologia.

e Continuar con el desarrollo del proyecto Everest para la implementacidn de la agilidad a escala
en la gestidn de las tecnologias de informacion del conglomerado

e Concluir la atencion de los hallazgos en proceso de atencién de la Auditoria sobre el reglamento
CONASSIF 05-17.

e Implementar las acciones en curso para el cierre de brechas respecto a la actualizacién del
reglamento CONASSIF 05-24.

Gerencia de Operaciones.

e Finalizar la negociacion con Boston Consulting Group e implementar la propuesta para el
fortalecimiento de la oficina de control interno.

e Revisar la estructura organizacional de esta gerencia corporativa, dado que hay areas que
podrian no estar ubicadas de forma correcta dentro de esta gerencia, dado que podrian implicar
conflictos de interés, como por ejemplo el area de Control Interno, la jefatura de Seguridad e
Investigaciones y la Contraloria de Servicios.

e Acelerar la implementacién del proyecto de renovacién de la red de ATMs, como parte de los
requisitos necesarios para lograr y mantener la certificaciéon PCI.

e Continuar con la ejecucién del portafolio de proyectos de seguridad, dado que esto es de alto
riesgo para el Banco.

e Continuar con la solicitud de las modificaciones de plazas para contar con los lideres de
proyectos que se requieren para la ejecucién de un portafolio de proyectos importante en esta
gerencia corporativa.
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Otros asuntos de actualidad

No se consideran otros asuntos de actualidad relevantes durante estos ocho meses de labores.

Disposiciones de la Contraloria General de la Republica
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No hubo disposiciones especificas de la Contraloria General de la Republica para la Subgerencia
Administrativa. La gestion realizada por el suscrito se hizo bajo el ampo a la Ley 8292 de Control Interno
y en atencion al acuerdo CONASSIF 05-24 aplicable a la gestion de las tecnologias de informacion del

Conglomerado Financiero BCR.
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Disposiciones de 6rganos de control externo

Se mantiene al dia la atencién de los compromisos de la auditoria externa para la atencidon del acuerdo
CONASSIF 05-24.
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Recomendaciones de la Auditoria Interna

Todas las notas de Auditoria, asi como los compromisos con la Gerencia Corporativa de
Riesgo se mantienen en proceso y al dia.
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Firma y cédula del servidor

CC: Gerencia Corporativa de Capital Humano

Persona trabajadora designado somo sucesor

El superior jerdrquico de la persona trabajadora saliente hace constar que verificé que el
informe de fin de gestién cumple a cabalidad con todos los aspectos que deben
considerarse para su elaboracién, dando cumplimiento a lo indicado en el articulo 6 del
Reglamento para presentar el informe de fin de gestidén en el Conglomerado Financiero BCR.

JOHNNY GERARDO Firmado digitalmente por

JOHNNY GERARDO
CHAVARRIA CHAVARRIA CERDAS (FIRMA)

CERDAS (FIRMA) _F0e6c'23:| 2025.12.08 18:24:29

Nombre y firma del superior jerarquico
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