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Presentación 
 

En mi calidad de Jefe de Oficina de Servicio al Cliente de Medios de Pago del Banco  de Costa 

Rica, me complace presentar este documento con el propósito de rendir cuentas al finalizar 

mi gestión, la cual abarca desde el 11 de julio de 2025  hasta el 27 de febrero de 2026.  

Asimismo, es mi intención comunicar a las partes interesadas la información relevante 

sobre mi desempeño como Jefe, con el fin de garantizar la transparencia.  

 

Este informe incluye los logros más destacados alcanzados en las siguientes áreas Jefatura 

de Medios de Pago de Tarjetas durante mi gestión, así como recomendaciones que 

permitan la continuidad y el fortalecimiento de la instancia bajo su futura dirección. 

Durante este periodo, se garantizó la continuidad operativa del área, la correcta atención 

de los clientes internos y externos, la supervisión del equipo de trabajo, el cumplimiento de 

estándares internacionales como PCI DSS para la certificación, así como la administración 

de recursos financieros y contractuales críticos para la operación (incluyendo proveedores 

como Acriter – IST Switch y Stratus – CPS y plásticos). Asimismo, se atendieron incidentes 

en sistemas de tarjetas, se integraron nuevas funciones derivadas de cambios estratégicos, 

y se participó activamente en la implementación del producto SINPE TP Prepago. 

Expreso mi más profundo agradecimiento al equipo de la Gerencia de Transformación, por 

la confianza y el apoyo brindado a mi gestión a lo largo de este periodo. 
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Introducción 
 

El Informe de Fin de Gestión 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 administración de los recursos bajo su responsabilidad. 

Este informe se fundamenta en el artículo 1 de la Directriz D-1-2005-CO-DFOE, emitida por 

la Contraloría General de la República (CGR) el 7 de julio de 2005, la cual regula la obligación 

de los jerarcas y titulares subordinados de la Administración activa de presentar un informe 

de rendición de cuentas sobre los resultados obtenidos en el cumplimiento de sus 

funciones, conforme al artículo 12 de la Ley General de Control Interno. 

La obligación de la presentación del informe de fin de gestión también se encuentra 

normado en los siguientes reglamentos:  

• Reglamento de funcionamiento de la Junta Directiva General del Banco de Costa 

Rica, artículo 4, inciso c: 

Artículo 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 Código de Gobierno Corporativo y demás 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 gestión conforme lo establecido en la Ley 

General de Control Interno. 

• Reglamento para Presentar el Informe de Fin de Gestión en el Conglomerado 

Financiero BCR. 
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La Oficina de Servicio al Cliente de Medios de Pago desarrolla funciones esenciales 

relacionadas con: 

• Atención, análisis y resolución de solicitudes, reclamos, disputas y ajustes. 

• Supervisión de casos y procesos operativos críticos vinculados con tarjetas y pagos 

electrónicos. 

• Coordinación con áreas técnicas, operativas y contables. 

• Protección de datos sensibles conforme a estándares internacionales como PCI DSS. 

• Administración de contratos estratégicos con proveedores clave como Acriter (IST 

Switch) y Stratus (CPS y plásticos). 

• Atención de incidentes a los sistemas de Tarjetas  

Durante este periodo, se ejecutaron tareas estratégicas como la resolución de incidentes, 

la regularización de partidas contables críticas, la atención de auditorías, la administración 

financiera del área, la integración de nuevas responsabilidades y la participación en el 

desarrollo del producto SINPE TP Prepago. 

 

Resumen Ejecutivo 
 

Se mantuvo la continuidad operativa sin interrupciones críticas; se fortaleció el sistema de 

control interno atendiendo auditorías y reforzando controles; se cumplieron 

requerimientos y evidencias exigidas por PCI DSS; se resolvieron incidentes en sistemas de 

tarjetas; se implementó el producto SINPE TP Prepago; se administraron presupuestos y 

contratos críticos (Acriter, Stratus); se integraron funciones heredadas y se regularizaron 

partidas contables "No Aplicados"; se avanzó en proyectos de automatización; se 

atendieron lineamientos de SUGEF, Visa/Mastercard y el BCCR; y permanece una 

recomendación heredada de Auditoría Interna en proceso de solución mediante 

herramienta tecnológica integral. 
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Resultado de la gestión 
 

• Continuidad operativa y calidad del servicio: operación sostenida, atención 
oportuna y trazable de casos, solicitudes y reclamos; cumplimiento de indicadores 
de servicio y tiempos de respuesta. 

• Gestión del equipo y supervisión operativa: acompañamiento técnico y 
administrativo; asignación y seguimiento de cargas; refuerzo de buenas prácticas. 

• Incidentes en sistemas de tarjetas: atención coordinada y soluciones dentro de 
tiempos establecidos; documentación de incidentes y medidas preventivas. 

• Cumplimiento PCI DSS: verificación de controles y protocolos; atención de 
observaciones de auditoría; alineamiento operativo con estándares de seguridad. 

• Funciones heredadas – “No Aplicados”: diagnóstico, conciliación, liquidación y 
aplicación a clientes y sistemas de partidas con diferencias contables significativas; 
coordinación con Contabilidad, Medios de Pago y áreas técnicas. 

• Mejora de procesos: ajustes para reducir tiempos de atención y fortalecer 
trazabilidad. 

• Desarrollo e implementación de SINPE TP Prepago: diseño operativo, integración 
tecnológica, capacitación y adecuación de procedimientos; impacto positivo en la 
oferta digital del banco. 

 

Labor sustantiva 
 

Enfoque operativo (servicio): atención y resolución de consultas, reclamos, contracargos, 

disputas y ajustes; soporte a clientes internos y externos; supervisión del cumplimiento de 

procedimientos y estándares de servicio; coordinación con áreas internas para casos 

complejos. 

Enfoque técnico (sistemas y seguridad): supervisión operativa del funcionamiento de 

sistemas de tarjetas y medios de pago; atención y seguimiento de incidentes; 

cumplimiento de controles PCI DSS; documentación y análisis de incidencias; participación 

en implementaciones, mejoras y actualizaciones de productos y herramientas. 
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Cambios en el entorno 
 

• Regulatorios (SUGEF y BCCR): lineamientos y disposiciones sobre riesgo operativo/tecnológico, 

seguridad de la información y operación de SINPE, que exigieron ajustes internos y 

coordinación con áreas técnicas. 

• Estratégicos (eficiencia y reestructuración): reasignación de funciones (p. ej., gestión de “No 

Aplicados”), redefinición de roles y apoyo a proyectos estratégicos como SINPE TP Prepago. 

• Culturales (PCI DSS): adopción de prácticas estrictas de seguridad y documentación; mayor 

coordinación TI–Seguridad–Medios de Pago; capacitación al personal y consolidación de una 

cultura de cumplimiento. 
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Autoevaluación sistema de control interno 
 

El sistema de control interno mejoró respecto al inicio gracias al aprendizaje en la jefatura 

interina (asumiendo simultáneamente funciones del puesto base), a la atención de 

auditorías y al reforzamiento de controles por PCI DSS. Persisten brechas por alto volumen 

en contracargos y atención de gestiones; se definieron estrategias de automatización para 

reducir carga operativa y mejorar tiempos de respuesta. 

Acciones para la evaluación del sistema del control interno 
 

• Participación en auditorías internas y externas (respuestas, pruebas, evidencias y 

seguimiento). 

• Documentación de evidencias para PCI DSS (controles, registros, accesos, protección de 

datos). 

• Cierre de pendientes contables (conciliaciones, liquidaciones y aplicaciones de “No 

Aplicados”). 

• Resolución de incidentes que afectaron a clientes para normalizar el servicio. 

 

Logros alcanzados 
 

• Continuidad operativa sin interrupciones críticas. 

• Gestion efectiva del equipo. 

• Regularización y cierre de partidas “No Aplicados”. 

• Resolución de incidentes en sistemas de tarjetas. 

• Implementación de SINPE TP Prepago. 

• Cumplimiento y robustecimiento del marco PCI DSS. 

• Integración exitosa de nuevas funciones estratégicas 

• Avances en eficiencia y automatización para mejorar tiempos de respuesta 

 

 

 



 pág. 8 

El servidor saliente da fe de que lo expuesto en el presente informe de fin de gestión corresponde a la realidad de los hechos y es 

consciente de que la responsabilidad administrativa de los servidores del Banco de Costa Rica prescribirá según se indica en el artículo 

71 de la Ley Orgánica de la Contraloría General de la República, n.° 7428, del 7 de setiembre de 1994, y sus reformas. 

129-AD – Versión 1 rige a partir del 31/10/2024 – Vigencia: 31/10/2024 Página 8 de 13 

 

 

Estado de los proyectos 
 

Existentes al inicio: 

• Certificación  PCI DSS → En ejecución continua (requiere revisión y evidencias permanentes). 

• Automatización de procesos → En desarrollo (prioritario por impacto en eficiencia). 

Completados durante la gestión: 

• Implementación SINPE TP Prepago → Finalizado y operativo. 

• Certificación PCI DSS 

• Regularización “No Aplicados” → Finalizado (con monitoreo de estabilidad). 

Pendientes de continuidad: 

• Mantenimiento PCI DSS → Proyecto permanente. 

• Automatization integral → Continuidad prioritaria. 

• Consolidación de procesos heredados → Monitoreo y refuerzo de flujos. 
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Administración de los recursos financieros 
 

• Presupuestos operativos: ejecución controlada para asegurar continuidad, calidad de atención 

y soporte funcional; seguimiento a gastos en contracargos, materiales, herramientas y 

licencias. 

• Contratos estratégicos: Acriter (IST Switch) – supervisión de ejecución, pagos y entregables 

técnicos; coordinación de soporte y mantenimientos para asegurar procesamiento 

transaccional. 

• Contratos estratégicos: Stratus (plásticos y CPS) – planificación de inventario de tarjetas; 

coordinación de pedidos y soporte al embozado/personalización mediante CPS. 

• Adquisición de destructoras de plástico (PCI DSS): impulso al proceso de compra para desecho 

seguro de tarjetas y protección de datos sensibles. 

• Regularización financiera (“No Aplicados”): conciliaciones, liquidaciones y aplicaciones; 

mitigación de riesgo contable y fortalecimiento del control interno. 

• Optimización del gasto: priorización de usos de alto impacto operativo/seguridad; 

coordinación continua con áreas financieras; información para planificación futura. 
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Sugerencias para la buena marcha 
 

• Automatización de procesos de contracargos, conciliaciones y gestiones recurrentes como 

planes especiales de plan cero  

• Refuerzo de personal o redistribución de cargas en picos operativos. 

• Herramientas tecnológicas para seguimiento de casos, inventarios y monitoreo en tiempo 

real. 

• Coordinación inter‑áreas (TI, Contabilidad, Medios de Pago, Seguridad) con flujos 

estandarizados. 

• Capacitación continua en PCI DSS y buenas prácticas de seguridad. 

• Mejoras a procesos heredados para evitar nuevas acumulaciones. 

• Optimización de tiempos de respuesta con métricas y ajustes continuos. 
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Otros asuntos de actualidad 
 

• Cultura PCI DSS como eje transversal de seguridad y prevención. 

• Transformación organizacional por estrategia de eficiencia (transferencia de funciones y 

aumento de volumen). 

• Complejidad operativa por crecimiento de canales electrónicos y pagos instantáneos. 

• Innovación con SINPE TP Prepago y sus impactos operativos. 

• Relación con proveedores críticos (Acriter y Stratus) para continuidad de servicios. 

• Riesgos emergentes de ciberseguridad y fraude: verificación, protección de datos y 

coordinación con Seguridad de la Información. 
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Disposiciones de la Contraloría General de la República 
 

No se recibieron disposiciones directas de la CGR hacia el área durante el periodo; sí se atendieron las 

disposiciones institucionales de carácter general, coordinando con las instancias responsables y 

ajustando procesos cuando correspondía. 

 

Disposiciones de órganos de control externo 

SUGEF: lineamientos sobre riesgo operativo/tecnológico y seguridad de información; se atendieron 

mediante controles reforzados, evidencias y coordinación inter‑áreas. 

Visa/Mastercard: requerimientos vinculados a PCI DSS (evidencias, pruebas y mejoras); cumplimiento 

demostrado y seguimiento a observaciones. 

Banco Central de Costa Rica (BCCR): lineamientos de SINPE (transferencias, conciliaciones, protocolos); 

adopción coordinada con áreas responsables. 
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Recomendaciones de la Auditoría Interna 
 

Se atendieron las recomendaciones relacionadas con procesos operativos, seguridad y control interno. 

Recomendación pendiente (heredada): partidas por avances de efectivo de otros emisores. Acciones: 

revisión y análisis; coordinación inter‑áreas; seguimiento al plan de trabajo; documentación de 

evidencias. Solución integral en curso: gestión de herramienta tecnológica para automatizar 

identificación de diferencias, mejorar trazabilidad y reducir riesgos; requiere continuidad por la jefatura 

entrante. 

 

_____________________________ 

Firma y cédula del servidor 

 

CC:  Gerencia Corporativa de Capital Humano 

 Persona trabajadora designado somo sucesor 

 

El superior jerárquico de la persona trabajadora saliente hace constar que verificó que el 

informe de fin de gestión cumple a cabalidad con todos los aspectos que deben 

considerarse para su elaboración, dando cumplimiento a lo indicado en el artículo 6 del 

Reglamento para presentar el informe de fin de gestión en el Conglomerado Financiero BCR. 

 

 

 

 

_______________________________  

Guillermo Gayle Monge, Gerente de Innovación  
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