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La infonmacion contenida en este documento es de Uso Piblico vy puede para darse a conocer
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Presentacion

En atencién a lo indicado per la Contraloria General de la Repliblica, mediante directriz No.D-1-2005-CO-DFOE,
se remite Informe Final de Gestion, correspondiente al cargo de Jefatura de la Divisién Gestién de Calidad, el
cual desempefié del 20 de marzo de 2017 al 5 de enero de 2018.

Resultados de la gestion

Labor Sustantiva Institucional

A mi ingresc como Jefe de la Divisién de Gestién de Calidad, se encontraba organizada a lo interno por 2
equipos de trabajo, segin se visualiza en la siguiente figura:

Figura N°1
Estructura Funcional Division Gestion de Calidad al 20/03/2017

Fuente: DGCA
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Cuadro No.1

Respecto de la situacion del personal al inicio de mi gestién, la misma era la siguiente:

nal de la Division Gestion de Calidad al 20/03/2017

Danie o;asw\/'al't 21 Propiedad
Alejandra Vargas Lobo 20 Propiedad 10am a 6:30 pm
. . - . Finalizé contrato
Daniela Leén Arce 20 Servicios especiales 20/03/2017
. s - . Finalizd contrato 10am a 6:30 pm
Kimberly Setoguchi Sanchez 20 Servicios especiales 16/04/2017
Karina Barrantes Rodriguez 20 Interino
- . . Permiso lactancia hasta 8:00a.m. a
Silvia Alvarado Rodriguez 20 Interino 19/06/2018 2:30p.m
Hector Tuk Araya 20 Interino
Jimmy Navarro Cruz 20 Propiedad
) . . Finalizo contrato 7 ama3:30 pm
Estela Villalobos Quesada 20 Servicios especiales 23/04/2017
. ; - . Finalizo contrato
Medardo Bejarano Martinez 20 Servicios especiales 16/04/2017
Finalizé contrato
Néstor Martinez Pérez 20 Servicios especiales 9/05/2017, s
encontraba en ia JDN
desde el 5/09/2016
Equipo de Trabajo Aseguramiento de laCalidad - R
Permlso Iactancta 8:00a.m. a
ivi [ 21 | i
Viviana Robles Rodriguez nierino hasta 13111/2017 2:30p.m
iedad i :
Jeneffer Mora Chavarrfa 10 Propiedad {periodo de Ingreso: 27/02/2017
prueba)
Permiso lactancia 10:00a.m. a
. 1 )
Dary Parra Judrez 8 Propiedad hasta 21/01/2018 4:30p.m
Fressy Chavarria Marchena 16 Propiedad
Karla Ortiz Méndez 16 Interino
. . Martes y jueves
Pabl ] 2 Interin
ablo Segura Gonzalez 0 0 9:30 a 6pm
] . .. . Finalizé contrato Se turna con
Stephanie Miranda Araya 13 Servicios especiales
9/04/2017 Christopher una
semana Lunes y
, Viernes y la
Christopher Reyes Guerrero 16 Servicios especiales Contrato: 25/10/2016 al siguiente

2510712017

miércoles de
9:303 6 pm
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. . P iso lactanci 7:30 a 2 pm,
Silvia Flores Montiel 20 interino ermiso lactancia masp
hasta 26/1212017
Propiedad iod 113/03/201
Lady Leiva Bermudez 16 ropiedad (periodo de Ingreso:13/ 7
nrueba)

Fuente: DGCA

Como puede observarse a pocas semanas de mi traslado a dicha Division, se terminaron los contratos de 5
Ingenieros Industriales que se encontraban por Servicios Especiales y que habian colaborado durante 11 meses
en la realizacion de miltiples estudios técnicos asi como también de un Setvicio Especial que brindaba Soporte
Operativo en el tema de Record Keeper y Bizagi.

Adicionalmente, por decisién de la Gerencia General Corporativa en el mes de mayo 2017 se decidio trasladar
al Ing. Héctor Tuk Araya a trabajar tiempo completo en la Secretaria General de la Junta Directiva Nacional y
en el mes de agosto 2017 también se trasladd a la Ing. Silvia Alvarado Rodriguez, lo que disminuyo en 2
recursos el Equipo de Trabajo de Estudios Organizacionales. Al finalizar el afio 2017 estos recursos no habian
retornado a la Division. Es hasta el 05/01/2018 que la Ing. Silvia Alvarado regres¢ a la Division. Se pudo
reingresar a 2 personas que estuvieron por Servicios Especiales a partir de mayo 2017, que fueron las
Ingenieras Kimberly Setoguchi y Estela Villalobos.

Si bien es cierto, se habian aprobado 10 plazas categoria 20 de Ingenieros Industriales y una plaza 21 de
Supervisor para crear el Equipo de Procesos asi como reforzar el Equipo de Estudios Organizacionales y el de
Aseguramiento de la Calidad, esas plazas salieron a concurso en el mes de abril de 2017 y fueron ganadas por
las siguientes personas: Karina Barrantes, Héctor Tuk, Pablo Segura, Christopher Reyes, Kimberly Setoguchi,
Estela Villalobos y Silvia Flores. Esta ultima persona estaba ocupando una plaza propiedad de la Asamblea de
Trabajadores y al ganar la plaza en la DGCA se tuvo que regresar la plaza a la Asamblea, por lo que la DGCA
perdio un recurso adicional. Hay que tomar en cuenta adicionalmente que 2 personas del Equipo de Estudios
Organizacionales y 2 personas del Equipo de Aseguramiento de la Calidad ademas tenian permisos de lactancia
lo que provocaba que tuvieran una jornada menor en 2 horas diarias, lo que implicaba algtin grado de afectacion
en la consecucion de los objetivos.

Las plazas que liberaron Karina Barrantes, Héctor Tuk y Pablo Segura salieron nuevamente a concurso asi
como la Categoria 21 de Supervisora det Equipo de Procesos, la cual fue ganada por Alejandra Vargas Loboy
se saco su plaza de Ingeniera a concurso. Como ya no habia ingenieros industriales a nivel interno, se procedio
con un primer concurso a nivel externo y se pudo ingresar a las siguientes personas: Ana Zutay Romero, David
Murillo, Maritza Camacho y Silvia Vargas. Al momento de mi salida de la Division estaba pendiente el ingreso
de 3 Ingenieros Industriales, siendo que ya estaban escogides: Diana Viales, Jose Ovares y Walter Zuiga.




(Barco
/e =
e w i

ENFORME FINAL DE GESTION

Figura N°2
Estructura Funcional Division Gestion de Calidad al 05/01/2018

En cuanto al personal, la situacion es la siguiente:

Cuadro No.2
io ion de

Daniel Rojas Valle 21 Propiedad
Karina Barrantes Rodriguez 20 Propiedad

o . ) Permiso lactancia hasta 8:00a.m. a
Silvia Alvarado Rodriguez 20 Propiedad 19/06/2018 2:30p.m

Se encuentra trasladado en

Hector Tuk Araya 20 Propiedad forma temporal a la JDN. Se
desconoce fecha de regreso.,

Jimmy Navarro Cruz 20 Propiedad
Maria Estela Villalobos .
Quesada 20 Propiedad

Estd encargado de dar
seguimiento y cierre al
Pablo Segura Gonzdlez 20 Propledad Prayecto Racsa. No ha
realizado actividades en
este Equipo de Trabajo.

Christopher Reyes Guerrero 20 Propiedad
Silvia Flores Montiel 20 Propiedad
Perfodo de Prueba en
apelacidn ante Tribunal
George David Murillo . de Calificaciones.
y Periodo P :
Hernandez 20 erfodo Prueba Trasladado del Equipo de

Gestion por Procesos.
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Equipo de Trabajo Aseguramiento de:la Calidad

7:30a.m. a
Vivi Robles Rodri 21 i
iviana Robles Rodriguez Interino 4:00p.m

Maria Pamela Vargas Mora 10 Interina En cadena por Jennef’er

Pamela Mora Chavarria

. , En proceso de

Dary Parra Judrez 18 Propiedad reclasificacion a Cat. 20
Fressy Chavarria Marchena 16 Propiedad
Karla Ortiz Méndez 16 Interino
Lady Leiva Bermudez 16 Propiedad
Luis Diego Badilla Marin 16 Propiedad

Plaza Técnica para
Plaza en concurso 18 En Concurso administracidn de la
herramienta

Alejandra Vargas Lobo 21 [ Propledad

Kimberly Setoguchi Sanchez 20 Propiedad
Ana Zulay Romero Rodriguez | 20 Propiedad
Maritza Camacho Leitén 20 Periodo Prueba
Silvia Vargas Mora 20 Periodo Prueba
Diana Viales Gutiérrez 20 Por ingresar
José Ovares Mora 20 Por ingresar
Walter Zafiga Corrales 20 Por ingresar

Fuente: DGCA

A continuacién, se describen las actividades que se realizan en cada Equipo de Trabajo:

Equipo de Trabajo de Aseguramiento de la Calidad

Este equipc funcional, es el encargado de definir, medir, analizar, mejorar y controlar la normativa
(procedimientos, instructivos, procesos, directrices, gufas) de negocios y de soporte administrativo del
Conglomerado Financiero Banco Popular, con la finalidad de promover una cultura de mejora continua que
permita lograr la eficiencia operativa de los mismos y se brinde un mejor servicio al cliente.

A millegada a la Division de Gestion de Calidad, habian 973 documentos gestionados de los cuales 32 estaban
en Estado ELIMINADO y 941 documentos en Estado PUBLICADO, segun el siguiente detalle:
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Cuadro No.3
Documentos Publicados de la Division Gestidn de Calidad al 31/03/2017

Estado Publicade
Cuenta de Mes
Total

2014 2015 | 2016 | 2017 | general
Enero 1 30 28 59
Febrero 3 25 | 54 82
Marzo 6 103} 49 158
Abril 3 56 4 63
Mavyo 1 a1 42
Junio 57 57
Julio 1 5 60 66
Agosto 4 64 68
Octubre 1 30 | 114 | 1 146
Noviembre 1 11 63 75
Diciembre 1 10 61 72
Enero 1
marzo 1 1
Setiembre 2 47 49
Setiembre 1 1
Total general 4 76 | 723 | 138 941

En este sentido, a [a fecha de mi llegada a ta DGCA habian 80 documentos publicados y que no tenian
actualizaciones desde los afios 2014 y 2015, asi como 55 documentos publicados que fenian pendiente la
actualizacion en los meses de enerc y febrero 2017.

A mi fecha de salida se tenian 1.010 documentos gestionados de los cuales, 101 estaban en Estado
ELIMINADO y 909 documentos se encontraban en Estado PUBLICADO, segdn el siguiente detalle:
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Cuadro No.4
Documentos Publicados de la Divisién Gestién de Calidad al 31/12/2017

Estado Publicado
Tipo de Documenta (Todas)

Total
2016 (2017|2018 general
Enero 19 9 | 28
Febrero 44 44
marzo 80 80
Abril 82 32
Mayo 95 95
Junio 86 86
julio 94 94
agosto 71 71
Octubre 83 83
Noviembre 72 72
Diciembre 2 72 74
Abril 5
Agosto 2 2
Diciembre 4 4
Enero 1 1
Julio 4 4
Junio 11 11
Marzo 3 3
Mayo
Noviembre 4 4
Setiembre 60 60
Setiembre 2 2
Total general = | 2 - |897| 10| 909

Los 2 documentos que estaban pendientes al mes de diciembre 2017, fueron debidamente actualizados en el
mes de enero 2018.
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Adicional a las funciones que realiza este equipo y con el apoyo directo de la Jefatura, es también ia encargada
del modelamiento, disefio, analisis, implementacién, fiscalizacion y asesoria del proceso automatizado de
Gestion de Clientes y Usuarios asi como del Gestor Documental, mediante la solucidn tecnoldgica Business
Process Management (BPM) y Record Keeper bajo el contrato con Ja empresa RACSA.

Purante 2017 se analizé la posibilidad de establecer un nuevo contrato con la empresa RACSA, sin embargo,
por decision de la Administracion Superior, se decidié no continuar con el servicio, siendo que el presente
contrato vence el dia 3 de julio de 2018.

Respecto del contrate con RACSA quedaron pagados los servicios hasta el mes de diciembre 2017.
Adicionalmente se cred un equipo de trabajo con personal de la DGCA, DIRTI, DS| y la DOCAP para administrar
el cierre del contrato con RACSA y el traslado de la informacion de los Sistemas Record Keeper y Bizagi a sitios
establecidos propiedad del Banco Popular.

El dia 11 de enero de 2018, participé en la ultima reunién de este equipo de trabajo, en donde se discutieron

los siguientes temas y se tomaron los siguientes acuerdos:

Cuadro No. 5
Minuta Reunién RACSA 11/01/2018

Tema/Acuerdos Responsable Cumplimiento

1. | Tema: En relacidn con los requerimientos SR1605111 (Area Contraloria de
Servicios} y SR1616999 {Area Cajeros Automaticos), indican Ivannia Alfaro y
Edgar Usaga de la Divisién Gestién de Servicios que en virtud gue el alcance
de los requerimientos es mayor a lo que actualmente cuentan en Bizagi el
desarrolio de los mismos se realizard en dos fases, una primera fase se
trasladara lo que se dispone en la herramienta BPM Bizagi y en una segunda
fase se integrard a [a solucién las mejoras solicitadas por las dependencias

usuarias. Edgar Usaga

15/01/2018
Arguedas 10/

Acuerdo: Remitir las fechas de entrega de las dos fases sefialadas
anteriormente.
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2. | Tema: Pablo Segura sefiala la importancia de validar con las dependencias
usuarlas {Area Contraloria de Serviclos y Area Cajeros Autométicos) que |a Edgar Usaga
primera fase que se propone contemple lo que disponen actualmente en Arguedas Cuando se cuente con la
Bizagi. definicion del alcance de

Pablo Segura cada una de las fases

Acuerdo: Hacer una sesién de validacion con las dependencias una vez que se Gonzélez
defina el alcance de cada una de las fases.

3. | Tema: Dofia Maybelle fee ef oficio de Auditorfa interna AIAD-02-2017

{adjunto al correo), donde en resumen se previene sohre “la necesidad de
tomar acciones que e permitan al Banco, lo antes posible, obtener de RACSA,
un compromiso formal para la entrega oportuna de la informacion total; o en
caso contrario establecer los procedimientos aiternos que le permitan al
Banco extraer la informacién de forma manual del Record Keeper y asf
mitigar los riesgos asociados al uso de la informacion relacionada a la PCSC,
en cumplimiento a la normativa vincufante. Asimismo, ejecutar cualquier otra
actividad que le asegure |a gestion adecuada del flujo de inconformidades
presentadas por los clientes una vez que finalice el contrato con RACSA.”

Adicionalmente Dofia Maybelle comenta que la empresa CODISA realizé un
cobro administrativo por $2.200.000 al Banco a finales del afic 2017, al ser el
socio estratégico de RACSA, lo que da indicios de que CODISA no estd
dispuesto a colaborar y que entre lineas se interpreta que ellos son los que
tienen toda la informacién y el control del proceso.

Finalmente RACSA contestod la soficitud remitida por el Barico de la muestra,
indicando que la entregarfan entre los meses de Mayo y Junio del 2018 y que
de requerirse antes de esta fecha implicaria un costo adicional, se realizé otro
oficio por parte de [a Division Gestidn de Calidad consultando ef costo pero

no se ha tenido respuesta.

Acuerdo 1: Gestionar un plan B para los requerimientos SR1605111 y
SR1616999, para que en caso que no se cumpla con ef desarrollo de las fases
descritas en el punto {1} en el plazo que se establezca, se pueda contar con
un desarrolio en SharePoint como una medida de contingencia.

Acuerdo 2: Gestionar ef desarrollo de un “Robot” para que descargue
automaticamente todos tos documentos almacenados en Record Keeper,
estableciendo prioridad a los documentos relacionados con la politica
conozca a su cliente, y gestionando donde se almacenara ia informacion.
Ante la consulta sobre si es hecesario un requerimiento nuevo, lvannia Alfaro
seftala gque con el mismo requerimiento que ya existe van a conformar un

Division Gestion
de Servicios
Divisién
Desarrollo de
Servicios
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equipo para atenderlo y que se deben realizar sesiones técnicas con Pablo
Segura para explorar y definir [a gestién.

Acuerdo: Se debe realizar un seguimiento al menos quincenal, habilitar un
espacio en las sesiones de seguimiento, para revisar la matriz.
Adicionalmente Pablo Segura debe consultar a Riesgo si nos pueden asignar
un asesor para brindarnos acompafiamiento.

Seguridad dela
Informacidén
Divisidn Gestidon
de Calidad

4. | Tema: Se consulta sobre et requerimiento SR1617690, especificamente sobre | Division Gestidn
el pase a produccién e lvannia Alfaro informa que ya se realizé la de Servicios 13/02/2017
programacién y gue se puede estipular como fecha de pase el 13 de febrero,

Divisién
Acuerdo: Se realizard el pase a produccién del requerimiento SR1617690 el Desarrollo de
13 de febrero. Servicios

5. | Tema: Francisco Monge apunta con respecio al requerimiento del Gestor
Documental SR1342498 que se ha ido registrando un avance en el tiempo
con respecto a la fecha establecida por TEMENOS, ya que ellos no
suministran un avance real del reguerimiento, lo gue significa un riesgo ya
que en caso que TEMENOS presente una desviacidn o atraso no se verd Divisién Gestidn
reflejado en el cronograma. de Servicios

Division )
Desarrollo de
Acuerdo: lvannia Alfaro indica que este riesgo se mitiga con las sesiones de Servicios
seguimiento semanal que Réger Granados tiene con la empresa TEMENQS, si
ellos reportan una desviacién en una de estas sesiones inmediatamente se
comunicard para que se realice el ajuste en el cronograma interno. Francisco
Monge agregard una nota en el cronograma que detalle esta situacion,

6. | Tema: Matriz de riesgos que se desarrolid por parte de |a Divisidn Seguridad

de la Informacidn y fa Divisién Gestidn de Calidad. Division

A partir de la préxima
sesion.

Se adjunta el documento de cronograma actualizado al 16/01/2018 presentado por el Lic. Francisco Monge
Cabezas, respecto de las actividades planteadas y sobre las cuales se tuvo un seguimiento por parte de la
Division de Gestidn de Calidad:
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Cuadro No. 6
Cronograma Proyecto Racsa al 16/01/2018

a Dwauén Dew | ng
:Base -7 {Duraddn wmplelarlo i

Hotazen caso de las amwdades as|gnadas ] TEMENOS el awante se regmrana porconsumo de t]empo de ?as mlsmas',l 110 por avance es !eal enlas atﬂwdades este pcrque segiinindica Tl esla forma en que ] iraba}amn 253 BMPIEsa.
10 arterior puede generar ef riesgo que este poscentaje no reflefe fa realidad del desarrallo y por consiguiente no se defeciarian fas desviaciones positivas o negativas. para minimizar el riesgo Tl levantaria la bandera cuands considere
que se presenta un atrasn, y con esto revisary ajustar el avance de esas actividades. {Acuerdos de fa Reunion Seguimiento del 13-01-2018 Pablo Segura)
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Respecto de lo indicado por la Ing. Sandra Casfillo Villareal en su informe de salida de la DGCA de marzo 2017,
se responden los siguientes aspectos:

1. Transformacion de Ia Intranet: Para ef mes de abril, se debe de realizar una mejora en la Intranet,
disefio que cuenta con ef aval de ésta Jefatura, cuyo fin primordial es ordenar la normativa en funcion
de lo establecido en ef Manual de Calidad, principalmente en el cumplimiento de la piramide documental.
SITUACION ACTUAL: EJECUTADO. Se realizd un ajuste en la Intranet en donde se crdenaron los
documentos segun la piramide documental.

2. Plan de trabajo: Con el fortalecimiento del equipo, se debe de realizar e implementar un plan de trabajo
que permita depurar fa normativa para asegurar que fa misma se encuenire en el sitio oficial administrado
por ésta dependencia. Para ello cada una de las personas tiene a cargo un grupo de oficinas a fas cuales
debe de asesorar, acompafiar en el procesc de ordenamienfo, fomando en consideracion desde
Politicas hasta formularios, en ese sentido se debe de revisar toda la normativa vigente, eliminar lo
indicado en el Manual de Politicas frasladandolo al documento que corresponda de acuerdo al andlisis
gue se lleve a cabo en conjunto con las dependencias involucradas. En ésta misma linea se debe de
revisar y eliminar lo gue se encuentre en las paginas privadas de cada una de las dependencias.
SITUACION ACTUAL: EJECUTADOC PARCIALMENTE. Se definid un proceso de designacion de
personal para atender diferentes areas con la mision de ir revisando la normativa vigente y simplificarla.
Todavia se encuentra vigente el Manual de Politicas [nstitucionales, por lo que debera la nueva jefatura
finalizar con el proceso de fraslado de dicha normativa a otros instrumentos.

3. Atencién de Acuerdo de Junta Directiva: En cumplimiento a la delegacién realizada por la Gerencia,
con respecto al controf y seguimiento de reglamentos, como prioridad en este proceso de mejoras se
debe establecer un plan de frabajo que permita mantener actualizado dicha normativa, para lo cual se
fe ha solicitade reunion a don Armando Rojas, Director Juridico con el fin de conocer el proceso gue se
ha llevado por parte de ellos a la fecha y trasladar oficialmente la normativa al sitio oficial administrado
por la Division de Gestion de Calidad. Dado que a la fecha se encuentra pendiente de realizar, se solicité
mediante oficio la ruta de aprobacion, con el fin de dar inicio a ésta actividad a partir de la primera
semana de abril. =
SITUACION ACTUAL: EJECUTADOQ. Se realizd un ajuste de todos los reglamentos del Banco al mes
de mayo 2017, los cuales fueron debidamente publicados en [a Intranet. Se establecio el procedimiento
para la actualizacién y publicacién de los Reglamentos con la Direccién Juridica. Para el mes de
diciembre 2017 se actualizaron y publicaron todos los Reglamentos referentes a las Sociedades
Andnimas. La Supervisora del Equipo de Trabajo debe repartir los reglamentos entre su personal a
cargo, con la finalidad de incorporarlos en el afio 2018 dentro de la rutina de revision de documentos y
normativas.
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Politicas Estratégicas: Como parte del plan estratégico 2017-2020, la JDN esta en proceso de
aprobacién de 23 politicas las cuales cuentan con una revision previa de parte de ésta Division, por o
que una vez que se cuente con la aprobacion correspondiente se debe de proceder a publicar y
comunicar al personal involucrado de acuerdo al alcance de fa Politica. Ademés se debe de verificar con
la Divisién de Planificacion Estratégica cuales de ellas requieren estar a disposicion de los clientes del
Conglomerado para coordinar lo pertinente con el area que administre la Web del Banco.

SITUACION ACTUAL: EJECUTADO. Se realiz6 una revision y ajuste de todas politicas enviadas por
la Division de Planificacién Estratégica, siendo debidamente publicadas en la Intranet y comunicadas al
personal del Conglomerado.

Catilogo de arquitectura: En el tanto no se consolide el equipo de Procesas, este equipo de frabajo
debe continuar con fa actualizacion del catélogo de arquitectura, ya sea remitiendo el archivo en Excel
o realizéndolo en la herramienta mega cuando se cuente con el acceso, segtin lo soficitado por el area
de Arquitectura Empresarial e Innovacion.

SITUACION ACTUAL: EJECUTADO.

Catélogo de TI: se solicité por parte de Tl en cumplimiento a un requerimiento de SUGEF la
actualizacién del Catélogo de T, para ello se debe de realizar un replanteamiento a lo que se venia
reportando en afios anteriores, ya que hoy en dia ya se cuenta con procesos mas claros, un marco de
referencia aprobado de APQC, Politica de calidad, por lo que es recomendable trabajar en conjunto con
el Area de Arquitectura Empresarial en Innovacion en el redisefio de este catalogo, el cual debe ser
presentacio ef 21 de abril del 2017.

SITUACION ACTUAL: EJECUTADO.

Licencias mega para procesos: se debe de concluir con el anélisis de la herramienta Mega, que
permita la implementacion de procesos, para ello se trabajé con el Area de Arquitectura en una propuesta
de cuantas licencias se requiere para el modelamiento y gestion de procesos.

SITUACION ACTUAL: EJECUTADO. Se realizd una revision de las licencias de Mega, sin embargo,
esta herramienta lo tnico que permite es la diagramaci6n de procesos, pero no permite la automatizacion
de los mismos. Se inicid un proceso de bisqueda de otras herramientas para la automatizacion de
procesos (BPM) para lo cual se establecieron contactos y se tienen ofertas preliminares de las empresas
GBM, Oracle, GSI, Exeltec y FG Consultores . Se debera continuar con el proceso de analisis y eventual
proceso cartelario para la compra de [a herramienta.

Formatos de Procesos: se debe de modificar el formato de procesos, con el fin de incluir un apartado
de entradas y salidas, asi como un apartado de Indicadores.

SITUACION ACTUAL: EJECUTADO. Se indicara en el apartado del Equipo de Gestién por Procesos
lo efecutado en este sentido.
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9. Plan de cierre de brechas de procedimientos: se debe de preparar un plan de capacitacion en
conjunto con Culftura y Desarrollo, que permita ef cierre de brechas de la competencia de Integridad
(seguimiento de procedimientos), o cual se debe de coordinar con esa dependencia en el mes de abril.
SITUACION ACTUAL: EJECUTADO PARCIALMENTE. Se ejecutd por parte de la Divisién de Cultura
y Desarrollo este tema solamente con las Jefaturas participantes en el Programa de Sucesién del Banco.
Respecto al resto del personal se deberd coordinar con la DCD un plan de formacién en esta
competencia para el afio 2018.

10. Planes de trabajo con Sociedades: se debe dar seguimiento a la actualizacion de los contratos con

las Sociedades, que se esia llevando a cabo por parte de la Direccion, con el fin de determinar si se
requiere brindar setvicio a Popular Pensiones.
SITUACION ACTUAL: EJECUTADO PARCIALMENTE. No se tienen contratos con las Sociedades
Andnimas del Congiomerado Financiero, por lo que no se pueden brindar los servicios ya que no es
factible el cobro. Sin embargo, se han brindado asesorias a las Sociedades en procura de gestionar los
temas de normativa interna.

Equipo de Estudics Organizacionales

El equipo funcional de Estudios Organizacionales, es el encargado de brindar el apoyo y la asesoria a las
dependencias del Banco Popular en cuanto a los mecanismos para la definicion de estructuras organizacionales
y los estudios de cargas de trabaijo.

LLos cambios organizacicnhales y funcionales en el Banco Popular, se realizan a través de una solicitud de las
Jefaturas a la Direccion de Gestién con el debido visto bueno de [a Gerencia General o Junta Directiva Nacional,
posteriormente esta delega la funcién en la Division de Gestién Calidad, la cual en conjunto con la dependencia
solicitante de acuerdo con las prioridades definidas por la Gerencia General Corporativa.

Para llevar a cabo lo anterior, este equipo de trabajo ha venido realizando cambios en la forma de atender los
diferentes analisis, enfocando los mismos no sélo a un analisis de cargas de Ia situacién actual, sino a buscar
oportunidades de mejoras en sus procesos que permita simplificar y alinear las estructuras organizacionales al
cumplimiento de los objetivos, en ese sentido, se desarroilan para los estudios organizacionales c6mo minimo
las siguientes actividades:

+ Analisis y estudio de cargas: determinacion de la cantidad de personas que se requieren para cada
una de las actividades del proceso.

* Estudios de tiempos: actividad mediante la cual se utiliza un cronémetro u otro dispositivo de control a
fin de determinar el tiempo exacto requerido para cumplir una serie especifica de tareas. El tiempo
resultante se ajusta por fatiga y otros méargenes de tolerancia, definiéndose un estandar de tiempo.




,-»wm.

. L
f?&&éféﬁ el 2 ,§ %f»ww \wu-a?

éﬁﬁgw& =

INFORME HNM DE GESTION

¢ Definicion de la estructura organizativa: determinacién de la estructura organizativa y funcional para
la atencion det o los procesos.

En términos generales, el comportamiento de estudios organizacionales y de cargas de trabajo de este equipo
de trabajo durante el afio 2017 se puede observar a continuacion:

Cuadro No. 7
Estudios Organizacionales al 05/01/2018

Estudios segan prioridad asignada por la Gerentia General Corporativa

Pendlente presentacion a DIRG, DIRTI :

Junta Directiva Nacional
(PER)

Direccidn Tecnotogla de Informacion

Elaboracidn

Prioridad L

Mauricio Durdn / Estela
Villalobos

v GGC Se presento uria pmpuesta en
diciembre a la DIRGY sohcitaron
ajustes a la propuiesta. Pendlente. ol

Divisidn Desarrollo de Servicios

Prioridad 1

Jimmy Navarro

Pendiente presentacion a GGCy JON

Area Administracion de Proyectos Prioridad 1 Hector Tuk Aprobado por GGC
Arew tnvestigacion Tecnoldgica Prioridad 1 Estela Villalobos Pendiente presentacion a GGCy JDN
Divisidn Controf Operative Ti Prioridad t Kimberty Setoguchi  |Pendiente presentacidna GGCyJDN

Prioridad 1
Prioriclad 1
Prioridad 1

Pendiente presentacidna GGCy JDN
Pendiente presentacion a GGCy JON
Pendiente presentacion a GGCyJ{)N

limmy Navarro
Jimmy Navarro
Jimmy Navarro

Area Asegummren to de ly Ci ahdad

Divisién Operacion de Servicios E|aboracmn Prioridad ¢ tstela Villalohos Se }mcié nieve estudio para la :
Area Soporte Téenico |Elaboracidn|  Prioridad 1 Estela Villalobos S T i

Area Cémputo Elaboraclnn Prioridad 1 Estela Villalohos

Area Redes y Telecormunicaciones Prioridad 1 Estela Villalohos

Prioridad 1
Prioridad 1
Prioridad 1
Prioridad 1

Estela Villalobos
Hector Tuk
Jimmy Navarro
Estela Villalehos

Area de Monitoreo

Comunicaciones unificadas Ti H
Datg Center T1 i

{niciativas de Respaldos Ti

Pendiente presentaciona GGCy JON
Pendiente presentaciona GGCy JDN
Pendiente presentaciona GGCy JDN
Pendiente presentacion a GGCVJBN
DIRCH estd én reviston de perﬂles

Direccién General Direccldn Capital Humano Prioridad 1 Kimberly Setogzchi Pendlente presentacmn Jdee vJDN
Divisicn Servicios ol Persongl Prioridad 1 Kimberly Setoguchi EL:ZT;SSSLZZ‘:::;ZE:E pﬁzr(f:”\reJS{)N

Divisidn Gestidn de Talente Prioridad 1 Kimberly Setoguchi EL:ET;if :;:Z‘:::Zg:: Z eGr(f:i_!e_s[.)rJ-'-:';

Division Cultura y Desarrolle Prioridad 1 Kimberly Setoguchi EL:(;T;F;E:;:Z:;SIZ:Z pGEGr(f:I:rEJDN;IZ{’I

Mo se hainiciado. Se suspendié por el
traslado de fa Ingeniera a cargo
temporalmente a proyecto de laJDN

Gerencia General
Corporativa

Direccidn de Investigacién de Mercados Prioridad 1 Silvia Alvarado

Estudio Division de Inteligencia de Mercadeo Prioridad 1 Silvia Atvarado Aprobado per GGC

Se tiene un avance de 25%. Se
suspendid por el traslado de la
Ingeniera acargo temporalmente a
proyecto de la DN

Estudio Division de Mercadeo Tdetic Prioridad 1 Silvia Alvarado




Estudios seguin prioridad asighada por la Gerencla General Corporativa

Gerencia General
Corporativa

Dlvisidn Gestidn Experienciaal Cliente Prioridad £ Karina Barrantes Aprobado por GGC

Este estudio fue realizado por el
Asesor Externo. Pendiante de
aprobacion final y proceso de
ejecucion.

Gerencia General Estudio de Division de Planificacion con enfoque de

Eldon Cadwell
Corporativa Conglomerade, Fase2 on Ladwe

Ya'se tuva reunion de aclaracion desi
Prioridad 1 Sitvia Flores aScances con Ia SGN Se estaba
trabaja do Ia propue cta fi

Dlreccion Canales y Gestién Comerclal Elaboracién

Se prese ntd a Ia Di ccién de Canates y
la Subgerencia; General de Negocios D
Pendlente de presentara la GGC .
JDI\E- L

Mitigacion de Riesgos Ares Banca Facll Prioridad 1 Karina Barrantes

Ya se tuvo reunlén de aclaraclén de :
Prioridad 1 Silvia Flares alances gonfa SGN, Se estaba o
trabajando la propuesta final, >
Ya se tuvo reunlcn de aclaraclon de -
Prioridad 1 Karina Barrantes aIcam:es con fa SGN Se estaba
trabajando la prnpuesta final,

Divisidn Canales Electronicos 1

Division Canaies Alternos Elé_hprééiﬁ_n

Recomendacion de Auditoria|Unidad de Responsabilidad Social Corporativa Prioridad 1 Silvia Flores Se realizi presentaciona JDN

Se hizo presentacion a DIRG, DIRBPy

S ia Gi | d Pablo Segura

ubgerencia General de |1\ 61 Centro Nacional de Tarjetas Prioridad 1 eblo Segura/

Negocios Christopher Reyes S e g
Se hizo presentaciénala DIRGyse - -

Cumplimiento PEC 2017 Medicidn de tiempos de atencdén Oficinas Comerciales Prioridad 1 Afejandra Vargas I _:pl_'_ BN 'Y.: e
elevd & conocimiento de la GGC.

Cumplimiento PEC 2017 Estudio integral Direcclon Banca Desarrollo (NUEVA) Prioridad 1 Sin asignar

Curplimiente PEC 2017 Estudio integral Banca Empresarial y Corporativa Prioridad 1 Sin asignar

Se Inlcm con analms de procesos.d ia
Divl5|6n ‘de Gestién Cobratorla ¥ :
Ané#!sm de Bienes Adjudlcado
: e Andiisls Gastidn Cobra{aria en
Elaboracion| Prioridad 3 Kimbery Setoguchi Socledades Andnimas, -

v La Dlwsmn Gestlon Normatlva +UP1 + :
Comlte Permanente de Crédito queda
para Fase Il, Se plant flnallzarpara
agosto 2018, i
Se traslado de Prlondad la Prlorlu‘ad 2
por parte de la GGC para incorporar el

Implementacidn estructura  [Actualizacin del estudio de cobro/ Direccion de Soporte al
de Riesgo Negacio {Crédito y Cobro}

i i i i ipo adscrit: SGN joridad 2 Sin asi
Subgerencia de Negodios  {Venta de Bienes Adjudicados (Equipo adscrito a la SGN) Priorida in asignar de Servicios Internacicnales como
Prioridad 1

iaG . - . .
Gerenual eneral Estudio de Cargas Comunicacién Corporativa Prioridad 3 Sin asignar
Corporativa
Direccidn de Gestidn Actualizacién def estudio Unidad Continuidad del Negodio Prioridad 3 Sin asignar
Cumplimiento PEC 2017 Estudio Integrai Direccién Banca Social Prioridad 2 Sin asignar
Direccién General {MICITT)  |Firma Digital Prioridad 1 Sin asignar Hacer espatio cuando lo soliciten
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Cumplimiento PEC 2017

Estudios seglin prioridad asignada por la Gerencta General Corporativa

Estudia Integral Direccidn Banca de Persenas

Sin asignar

lunta Directiva

Proceso de Cumplimiento de la Ley 8204

Alejandra Vargas

Se presentd nuevo cronograma ante Ja
IDN. En proceso Se fmah:ara al :
10/06/2018 i

Gerencia General Fideicomisos [Direccién Soporte al Negodio) Sin asignar
] Se analizard dentro de la actualizacion
Subgerencia General de Traslaclo de Bienes Adjudicados a Gestion Cobratoria : , m n.-
) N ) Kimberly Setoguchi  |de Credl%o y! Cobm enlabi recclén de :
Operationes (Direccion de Soporte al Negocio)
Soposte al Negoclu S
Gerencia General . e n|uoel?.7 15201 isifade.
renma- ener Estudios de cargas de Guatuso Jimmy Navarro S ! l / e Vi tad
Corporativa campo V recapllamon cle estadisticas. -
Se indicd que |a Gerencia enviaria
Gerencia General Asesores de Gerencia General Sin asignar oficio pero al momento no ha
ingresado
Subgerenciz General de L Prioridad 1 tode ko que tenga que ver
B . Direccion de Soporte af Negocio Sin asignar . 4 824
Operacignes ton Créditoy Cobro
Agregadq por la Gerencia Genera%
Gerencia General PMO (Unidad de Valoracion y acompafiamiento/Casos de . . |luegodelak reunlon del 25/05/17 b
) ! Kimberly Setoguchi o
Corporativa negodo} Pendiente de estudip general de [a B
PMO e
Comité de Pautas {luntade i Se preseutﬁ a Ea DIRG yse eievn a Ia :
Cargas de trahajo de Ciudad Neil Jimmy Navarro v
Crédito Local) g ! 4 ¥ 66C en diciembre 2017,
L Cuando s2 reciban estadisticas dei
CET Fase |l Estudio Seguridad Funcional Sin asignar . s .
avance de la Reingenierfa de Perfifes
Gerencia Gi H . . .
a' enerd Estudio sobre el tema de asesoria en Tributos arinz Barrantes Aprobado por GGC
Corporativa
Direccion Soporte o, .
L,  |Ampliacion de estudio Infraestructura y Provectos-Caso .
Administrativa/Subgerencia | - . AlejandraVargas  |Aprobado por GGC
) Dibujante para Proyecto traslado Edificio Metropolitano-
General Operaciones
‘ Replanteamiento Fase | Estudio Seguridad Funcional-Revisién |
CETI ., ) ] AlejandraVargas  [Aprobado por GGC
funciones de Reingenieria de Perfifes 124- = ) & P P
Recomendacidn Auditoria i Se presenté ala DIRGY se el
Estudio de Cargas Area Internacionat Chiistopher Reyes  [700-oin ol
Interna ¢ rracion P y GGC en diclembre 2017
Gerencia Genel - . ) Se inlei e] 7112017 is ad
¢ ) ra Estudic de Cargas transcripcion actas de Comités Gerenciales Estela Villalobos g el 7 ', / 017 con it
Corporativa campo y recogzilacmn e astadlsticas.

Subgerencia General de
Negocios

S

s

s

oy

Estudio sobre actividades de Gestidn Comercial en las Bancas

RS
%}1 i

Sin asignar

Los Gestores Comerciales de Banca de
Personas y Banca Empresarial se
anatizaran en los respectivos estudios
de la Direcciones de Banca.
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Cuadro No. 8
Estado de los Estudios Organizacionales del 20/03/2017 al 05/01/2018

Finalizados 26

En Elaboracién 14
Suspendidos 3
Sin Asignar 12
TOTAL ESTUDIOS 55

Fuente: DGCA

Equipo de Gestion por Procesos

Ei equipo funcional de Estudios Organizacionales, es el encargado de consolidar el tema de la gestion por
procesos en el Conglomerado Financiero, desarrollando las siguientes actividades:

+ Mapeo de procesos: Levantamiento y validaciéon de funciones del proceso, en un alto nivel, que
permiten determinar y priorizar los problemas con el fin de buscar oportunidades de mejoras.

* Generacion de estandares de tiempo para actividades especificas: Un estandar de tiempo
predeterminado es el que se asigna a un movimiento humano hasico o0 a un grupo de movimientos; se
basa en los estudios de un ntimero elevado de operaciones diversificadas.

Para llevar a cabo lo anterior, se utilizan herramientas técnicas como Pareto, Ishikawa, priorizacién de
problemas, entre otras que permitan primero identificar la situacion actual de los procesos para posteriormente
establecer una propuesta de mejora de los mismos.

Ei inicio del trabajo en este tema estuvo supeditade a la definicion del Asesor Externo de la Junta Directiva
Nacional, Ing. Eldon Cadwell, respecto de la idenfificacion de los procesos prioritarios, lo cual a la fecha de mi
salida no se habia producido y se esperaba el documento final para el dia 19 de enero de 2018.

Adicionalmente, a pesar de que se tuvieron las plazas disponibles para realizar ingresos externos y se habia
hecho un proceso de reclutamiento y seleccion para el reclutamiento de 7 plazas de Ingenieros Industriales,
desde el mes de junio 2017, por disposicion de la Direccion de Gestion solo se autorizd el ingreso de 3 de ellos
y respecto de {os demés 4 se tuvo que realizar un nuevo proceso de reclutamiento y seleccién, lo que atraso el
inicio del funcionamiento de este equipo de trabajo.
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Los primeros 2 Ingenieros Industriales contratados en forma externa fueron la Ing. Ana Zulay Romero y el Ing.
George David Murillo, quienes fueron ingresaron en el mes de setiembre 2017. Desde su incorporacion, les fue
asignado el primero de los proyectos en materia de Gestion de Procesos y que se referia a la atencion de un
Acuerdo de Junta Directiva Nacional sobre el anélisis y redisefio de procesos referentes a la atencién de la Ley
8204, para lo cual se definié el siguiente cronograma:

Cuadro No. 9
Cronograma Estudio Procesos Ley 8204

Proceso Gest[on y cumpllmiento Ley 8204

imar 241017

vie 011’061'1 8

Benchmarking
Reun:ones con entldades bancarias

" imar 2410M7imar 3111017
mar 24/1017 vie 27/10117

"Identificar oporiunldades de mejora para &l banco a partir de las reumones con entes externos

“liun 30/10/17 Jlun 3011017

 Documentar los resultados oblenidos en el benchmarkmg
Mapeo Integral del Proceso do Cumplimlento {incluyendo en dependenclas no con5|deradas)

mié 011117}

mié 01/11/17 jmar 31110117

mié 28/02/1 8

Revisar Normativa {externa e interna)

‘Recabar | Informacuﬁn ¥ datos requer:dos para el mapeo de proceso (coslos, liempos, {areas, otros)

mié 01/11/17

mie 0i/11/17 mlé 28[02[18

mié 28/02/18

Diagrama situacién actual

mia 01/11/17

mié 28/02/18

Consolidar informacién e informe final y remision a Jefatura de DGCA B

Validar y aprobacion de diagrama con situacion prapuesta ) mi¢ 01/11/17 imié 28/02/18
Acluailzaf informe mi¢ 01/11/17 :mie 28/02/18

AnéIISIS e situacién actual y situacion propuesta jue 01/03/18 Jun 30/04/18

i Anél:ms de la situacion actual jue 01!03.’18 lun 30/04/18
Diagramar situacion propuesia ‘ ijue 01/03/18_llun 30/04 .

~ Validar propugsta con Jefatura de DGCAYDIRG ~ ljue 01/03/18 lun 30/04/18

Realizar ajustes jue 01/03/18 fLen 30!04/1 8
Ajuste a final a informe y remisién a jefatura Hun 30/04/18 mié 09/05/18
fun 30/04/18 Imié 09/05/18

Aprobamon Jefatura DGCA y ajustes solicitados

{jue 10/06/18

vie 18/05/18

fjue 10/05/18

_ Revision de Jefatura DGCA
Realizar ajustes solicitados pOi‘ la Jefatura de la DGCA y remlsrén a Direccién de Gestion

mar 15/05/18

vie 18/05/18

lun 14/05/18 |

Aprobacién Direccidn de Gestlén, ajustes sclicitados a DGCA y remision a Gerencia General lun 21/05/18 vie 01/06/18

Corporativa S

Presentacién de Informe y Aprobacmn por parte de Dlreccuﬁn de Gestion lun 21/05/18 ilun 28/05/18
Realizar ajustes solicitados por |a Direccitn de Gestion y remlsn‘)n a Gerencia General Corporativa_imar 29/05/18 vie 01/06/18

. Presentacion y Aprohac;on por parte de GGC

vie 29/06/18

lan 04/06/18

En el mes de octubre de 2017, se traslado a este equipo a la Ing. Kimberly Setoguchi con la finalidad de que
iniciara el Segundo Estudio en materia de procesos, que estaba relacionado con una recomendacion de
Auditorfa Interna para la Subgerencia General de Operaciones y que se refiere al andlisis de los procesos de
Gestién Cobratoria, incluyendo el tema de Administracion de Bienes Adjudicados, para lo cual se definio ef

siguiente cronograma:
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Cuadro No. 10

Cronograma Estudio Procesos Gestion Cobratoria y Administracion de Bienes

Estudio Gestion Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidn Cobrataria
Estudio Gestidn Cobratoria
Estudio Gestic’m Cobratoria
Estudio Gestidn Cobratoria
Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestion Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidén Cobratoria

Fase 00 Preparacién vy
envio preliminar de datos
(Procesas, cargas de
trabajo, documentacién)

Fase 01 Revision
preliminar de datos

Fase 02 Presentacion
Visidn y Alcance

Fase 03.1 Analisis
situacién actual procesos
(Recuperacion
incobrables)

Fase 03.2 Anilisis
situacién actual procesos
{Cobro a patronos)

Fase 03.3 Analisis
situacion actual procesos
{Unidad Planiilas)

Fase 03.4 Andlisis
situacidn actual procesos
(Cobro Judicial}

03.5 Andlisis
situacién actual procesos
(Cobro Administrativo)
Fase 036 Analisis
situacién actual procesos
{Bienes Adjudicados)

Fase 03.7 Angalisis
situacion actual (Divisidn
Gestién Cobratoria)

Fase 04 Presentacion
situacién actual procesos
Gestion  Cobratoria v
Bienes Adjudicados

05.1

Fase

Andlisis
propuesta
{Recuperacion

Fase
situacion
procesos

incobrables)

22

10

10

i0

10

190

10

DGC

DGCA

DGCA

DGCA

DGCA

DGCA,

DGCA

DGCA -

DGCA

DGCA,

DGCA

DGCA

1771042017

16/11/2017 .

23/11/2017

28/11/2017

12/12/2017

02/01/2018

16/01/2018

30/01/2018

13/02/2G18

27/02/2018

13/03/2018

19/03/2018

15/11/2017

22/11/2017

27/11/2047

11/12/2017

26/12/2017

- 15/01/2018
29/01/2018
$12/02/2018

26/02/2018

12/63/2018

. 16/03/2018

23/03/2018

122

10

11

10

0.

10

10

10

La Divisidén de Gestidn
Cobratoria se
- comprometié a entregar {a
informacidn completa a
mds tardar el 15/11/2017




Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestién Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestién Cobratoria

Fstudic Gestidon Ceobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestién Cobratoria

Estudio Gestion Cobratoria

Estudio Gestién Cobrateria

Estudio Gestién Cobratoria

Estudic Gestién Cobratoria

Estudio Gestién Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestian Cobratoria

Fase 05.2 Andiisis
situacion propuesta
procesos {Cebro a
Patronos)

Fase 05.2 Andlisis
situacion propuesta
procesos {Unidad
Planillas)

Fase 05.4 Analisis
situacidn propuesta
procesos {Cobro judicial}
Fase 05.5 Analisis
situacion propuesta
procesos {Cobro
Administrativo)

Fase 05.6 Andlisis
situacidn propuesta
procesos (Bienes
Adjudicados}

Fase 05.6 Andlists
situacién propuesta
procesos {Divisidn

Gestitn Cobratoria)

Fase 06 Presentacién
situacién propuesta
procesos Gestidn
Cobratoria y  Bienes
Adjudicados
Fase o7
Supervisor DGCA
Fase 08 Ajustes revisién
Supervisor DGCA

Fase 09 Revision Jefe
DGCA

Fase 10 Ajustes revisién
Jefe DGCA

Fase 11 Revisién vy
presentacidn a la DIRG
Fase 12 Ajustes revisidn
DIRG

Revisidn

Fase 13 Revisién y-
presentacién a Direccién-

respectiva
Fase 14 AJustes revisién
Direccidn respectiva

DGCA

_ Daca
CDBECA
. DGCA

" DGCA

BGCA

DGCA

" DGCA

DGCA

' DECA

7 DGCA
: b_lRG
“DGCA

DIRSN

DGCA

26/03/2018

.. 04/04/2018 -
12/04/2018.

19/04/2018

: 26/04/2018

04/05/2018

144052016

.'21/05/2018
: 24/0_5/201“8
3 28/05/201;3
.2;.1/05/2013_
.b:.:./os}qu_s. .
saots 12

13/06/2018

20/06/2018

03/04/2018

t0/04/2012
13{0{/2013§ _
'25/04_/2.0?31_
03./05/2018 oo

11/05/2018

1RIDG/2018

23/05/2018

25/05/2018

. 30/05/2018

bi/ns/zms'

08/06/2018 )

12/96/2018 o

. 19/06/2018

S 21/06/2018
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Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestion Cobrataria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestion Cobratoria

Estudio Gestion Cohratoria

Estudio Gestién Cobratoria

Estudio Gestidn Cobratoria

Estudio Gestidon Cobratoria

Estudic Gestion Cobratoria

Fase 15  Efaboracidn
perfiles Capital Humano

Fase 16
presentacion a
Subgerencia respectiva
Fase 17 Ajustes revisidn
Subgerencia respectiva

Fase 18 Revision vy
presentacion a Gerencia
General

Fase 19 Ajustes revision
Gerencia General

Fase 20 Revisién vy
presentacidn  a  lunta
Directiva Nacional

Fase 21 Ajustes revision
Junta Directiva Nacional
Fase 22 Ajustes
Crganigrama y Manual
Organizacién
Fase 23
ajustes

Publicacion

Revision  y.

15

10

DIRCH

5GO

DGCA

GGC

DGCA

IDN

DGCA

DGCA

DGCA

22/06/2018

09/07/2018

16/07/2018

18/07/2018

26/07/2018

30/07/2018

16/08/2018

20/08/2618

27/08/2018

13/07/2018

13/07/2018

17/07/2018

24/07/2018

27/07/2018

14/08/2018

17/08/2018

24/08/2018

31/08/2018

16

12

Incluye el
revisidn  y

plazo de
ajuste  de

‘perfiles de puestos por

partede la DIRCH

Incluye e plazo de [a
revisién por parte del
Asistente de la Gerencia
General Corporativa

Se solicité a la Supervisora de este Equipo, Ing. Alejandra Vargas Lobo que analice la posibilidad de reforzar
con alguno de los nuevos Ingenieros por ingresar para reforzar el equipo de trabajo para atender este andlisis

de procesos y redisefio de los mismos.

En el mes de octubre 2018, ingresd la tercera de las ingenieras industriales, Ing. Maritza Camacho quien estuvo
a cargo de 2 proyectos; el estudio de andlisis de tiempos en cuanto a transacciones en oficinas comerciales, el
cual fue debidamente presentado a la Direccion de Gestién el 22 de diciembre de 2017 y elevado a la Gerencia
General Corporativa y la definicion del Modelo de Oficinas Comerciales el cual se avanzé en su primera fase,

pero debera finalizarse para el mes de marzo 2018.
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Luego de mi participacion en la Certificacion de Especialistas en Gestion por Procesos para Instituciones
Financieras que se llevd a cabo en la Asociacién Latinoamericana de Instituciones Financieras para el
Desarrollo en Lima, Pert del 28 de noviembre al 1 de diciembre de 2017, asi como en el Seminario Taller
Gestion por Procesos y Determinacién de Estandares e Indicadores de Procesos en la Camara de Industrias
de Costa Rica del 5 al 15 de diciembre de 2017, me di a la tarea de definir en forma preliminar dos aspectos: el
modelo de procesos propuestos para el Conglomerado Financiero asi como la metodologia para analisis de
procesos.

Al respecto de la propuesta preliminar de Modelo de Gestién por Procesos del Conglomerado Financiero, en
conjunte con el Ing. George David Murillo se disefié un boceto preliminar sobre el mismo y que se presenta a
continuacién:

Cuadro No. 11
Modelo de Procesos propuesto para el CFBPDC

Modelp de Procesos Propuesto parz el CFRPOC
w28

.
Gestidn Operativa
Valor Econdmico
- Financlere
Valor Sociat

Valor Amblental

[ .
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Este modelo preliminar incorpora elementos del marco regulatorio en el Conglomerado Financiero y presenta 4
tipos de procesos, a saber: procesos estratégicos, procesos claves de negocio, procesos de soporie y procesos
de control, evaluacién y mejora, tomando en cuenta la triple linea base que se utiliza en el Conglomerado
Financiero y la base de los macroprocesos de APQC que estan definidos para el Conglomerado Financiero.
Esta propuesta de modelo debe ser valorada a la luz de lo que se vaya a presentar por parte del Asesor Externo
de la Junta Directiva Nacional, Ing. Eldon Cadwell y ajustaria seglin se considere necesario, pero se trata de
una propuesta realizada por la Jefatura de la Division de Gestion de Calidad.

Adicionalmente a esto, como Jefe de la Division de Gestion de Calidad disefié una metodologia de andlisis de
procesos basada en los conocimientos adquiridos en las capacitaciones indicadas y que fue presentada a la
Direccién de Gestion en presentacion el dia 21 de diciembre de 2017 y que basicamente define 6 Fases en el

analisis de procesos segin se indica en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 12
Metodologia de Gestién por Procesos presentada a la DIRG el 21/12/2017

Se adjunta en los anexos, el documento en formato PDF de la Metodologia de Gestion por Procesos completa
presentada ante la Direccién de Gestion en el mes de diciembre 2017.
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Cambies en el entorno

Para este punto, es clave considerar la aprobacién del Reglamento de Gobierno Corporativo, el cual fue
aprobado en el mes de diciembre del 2016 y que entré en vigencia en Junio de 2017 y que provoco que a partir
de ese momento todo estudio de estructura o procesos debe ser presentado y aprobade por parte de la Junta
Directiva Nacional, lo que implica un alargamiento en los plazos de aprobacion final de los estudios.

Estado de Ia Autoevaluacion y Riesgo Operativo

Durante la gestién realizada en la Divisién Gestién de Calidad del afio 2017, se obtuvieron las siguientes

calificaciones en;
Cuadro No.9

201 : Excelente Excelente
Fuente: DGCA

Acciones sobre el Control Interno

Se tuvo un control sobre los aspectos establecidos en las mediciones de control operativo y riesgo operativo.
Sin embargo, posterior a mi salida se brind6 la calificacién de riesgo operativo y se plante6 una nota de 97%, lo
que segun se me indicé por parte de la Division de Riesgo Operativo se debi6 a la no presentacion de un Plan
de Mitigacién que estaba a cargo del Lic. Daniel Rojas Valle, Supervisor del Equipo de Estudios
Organizacionales, pero se deberé indagar mas para verificar exactamente el punto de fallo de esa medida.

Principales Logros

Los principales logros alcanzados en el perfodo del 20/03/2017 al 05/01/2018 son:

1) Poner al dia todos los documentos publicados en el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

2) Redisefiar los formatos de los Reglamentos del Conglomerado Financiero, incluyendo los de las
Sociedades An6nimas e iniciar la administracién de los mismos.

3) Redisefiar el sitio del Sistema de Aseguramiento de la Calidad que se administra en ia Intranet
Corporativa.

4) Brindar capacitaciones de actualizacion técnica en la Norma SO 9001, Gestion por Procesos y Norma
Cobit 5.0 al personal de los Equipos de Trabajo de la Divisién, luego de varios periodos de no tener
procesos de actualizacion formales.

5) Finalizar 26 estudios organizacionales y gestionar 14 estudios que se encuentran en elaboracion en el
periodo a pesar de contar con una menor cantidad de personal que el que se tenia en el afio 2016.

8) En materia de gestiéon por procesos, poder integrar el personal de este Equipo de Trabajo e iniciar el
analisis de los 2 primeros procesos completos en el Conglomerado Financiero: Procesos relacionados
con la Ley 8204 y los Procesos relacionados con Gestion Cobratoria y Administracion de Bienes
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Adjudicados.

7) Disefiar el borrador del Modelo de Gestién por Procesos del Conglomerado Financiero, el cual esta
sujeto a cambios segun lo que se defina por parte de la Junta Directiva Nacional.

8) Diseftar la metodologia de Gestion por Procesos, lo que facilitara la estandarizacion del analisis de
procesos a nivel del Conglomerado Financiero.

9) Acompafamiento a la Direccion de Banca de Personas en el analisis y redisefio de procesos prioritarios
en Centros de Negocios.

10) Desarrolle del primer estudio de tiempos de transacciones en Oficinas Comerciales, con la finalidad de
validar la mejora de tiempos de permanencia de clientes en Oficinas Comerciales.

Proyectos mas relevantes
Dentro de los proyectos mas relevantes para el presente afio, se encuentran los siguientes:

1. Implementar el modelo de gestion por procesos, basado en lo definide por la DGCA asi como por la
Junta Directiva Nacional.

2. Iniciar con el andlisis y redisefio de procesos prioritarios fijados por la JDN de acuerdo con la metodologia
definida.

3. Una vez que se tenga una masa critica de proyectos de mejora desarroilados, se debera poner a
funcionar lo referente a inspecciones de calidad, monitorec de procesos e indicadores y mejora
documental.

4. Adquisicién de una herramienta tecnolégica que permita el disefio de procesos, la automatizacién de los
mismos asi como el control de la gestién documental correspondiente.

Administracion de Recursos Financieros

Se obtuvo un cumplimiento del 100% del Plan Anual Operativo en el afio 2017. Adicionalmente se cumplié con
la disposicion interna de no superar un 6% de subejecucion presupuestaria en el mismo periodo. Si bien es
cierto que para 2017 se contaba con un presupuesto aprobado de ¢178.8563.847, hay que tomar en cuenta que
buena parte del mismo estaba referenciado para la contfratacion de empresas para realizar estudios
organizacionales, de procesos y su respectiva gestion documental, pero este no se pudo finalizar en el afio
2017, ya que estaba programado para el 12 de enero de 2018 la recepcién de ofertas de empresas interesadas.

Sugerencias

Se brindan las siguientes sugerencias:
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1) Brindar procesos de capacitacion al personal de la Division de Gestion de Calidad en materias
relacionadas con el analisis, redisefio y puesta en marcha de procesos organizacionales. Estos procesos
deberian ser para todos los Equipos de Trabajo y poder asi gestionar los procesos de analisis definida
por la metodologia Scrum de atacar los problemas segln equipos multidisciplinarios.

2) Un punto importante y que se puede visualizar en los equipos de gestion por procesos de muchas
empresas financieras y de servicios en Iberoamérica como por ejemplo Banco Santander, Banco BBVA,
Iberia asi como varios Bancos a nivel de América Latina es que a diferencia de la creencia generalizada
en 1a Direccion de Gestion del Banco Popular de que esto es un tema estrictamente de Ingenieros
Industriales, la mayoria de los equipos establecidos en estas empresas son multidisciplinarios y ni
siquiera gestionados por personal profesionales en ingenieria ya que hay personas con las mas diversas
profesiones, pero con solidas carreras organizacionales a cargo de los equipos de andlisis y
transformacion de procesos, siendo que esto brinda una vision mas fresca de lo que se debe realizar,
tomando en cuenta tanto aspectos técnicos como de negocio def Conglomerado Financiero.

Observaciones

No se tienen observaciones adicionales.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la Republica

Durante mi gestién, no he recibido ninguna disposicion de la Contraloria General de la Republica.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por érgano de control externo

Durante mi gestién no he recibido ninguna disposicion giradas por érganos externos.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Informe AIRI-31-2015.

¢ Recomendacion 2. Pendiente,

“Definir, desarrollar y trasladar para la aprobacion a la Gerencia General Corporativa, el mapa de
procesos de la institucién, que sirva como marco de referencia para la mejora de procesos y la gestion
del sistema de gestién y que este considere al menos:

a) Macro procesos

b) Procesos
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¢) Plan de implementacion

Nuevo plazo de cumplimiento 30/06/2018.

Otros elementos administrativos

Vacaciones del personal

Al 31/12/2017 todo el personal de la Divisién contaba con menos de 15 dias vencidos de vacaciones, por lo que
se cumplié con la dispoesicién interna establecida.

Cumplimiento PEC, Plan de Accion, PAO, BSC y BDP.

Con respecto del PAO, Plan de Accion DIRG relacionado con el PEC 2017-2020 asi como el BSC y los BDP de
los funcionarios, se indica que los mismos fueron cumplidos en un 100%. Hay que tomar en cuenta que tanto
en el PAQ, Plan de Accion y BSC se encontraban 2 indicadores relacionados con el mapeo de procesos para
el Conglomerado Financiero y el desarrollo de la implementacion del Modelo de Gestién por Procesos, pero
como los mismos estaban relacionados con la necesidad de contar con el insumo de la definicién de procesos
por parte del Asesor Externo de la JDN y cuyo plazo fue prorrogado hasta el 19/01/2018, por medio del Oficio
DPE-428-2017 se indica que se debe indicar como “No Aplica” todos aquellos indicadores en los diferentes
instrumentos de Pianificacion y que estén refacionados con dicha materia.

Anexos

ANEXO 1. METODOLOGIA DE GESTION POR PROCESOS PARA CFBPDC
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1. Verificacion de existencia de controles que
minimicen riesgos.

2. Evaluacion de desempefio de procesos por medio
de indicadores.

Verificacidn de cumplimiento de procesos.
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Planificacion del control del SGP

LAN DE CONTROL BE PROCESCS
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